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Kiristyvä kilpailu markkinoilla ja asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ovat johtaneet sii-
hen, että yritykset eri puolilla maailmaa kiinnittävät huomiota entistä enemmän asiakas-
tyytyväisyyteen. Asiakaslähtöisesti toimivalle yritykselle on keskeistä kehittää toimintaan-
sa jatkuvasti asiakkailta saadun palautteen perusteella. Näin asiakastyytyväisyys ja asia-
kasuskollisuus kasvavat, mikä johtaa myös liiketoiminnan tuloksen kasvuun.  
 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää Yritys X:n tilaus-toimitusprosessia entistä asia-
kaslähtöisemmäksi nostamalla esiin prosessissa olevia keskeisiä ongelmia ja tuomalla 
esiin kehitysideoita niihin teoriatiedon, omien kokemuksien sekä henkilöstön haastattelui-
den avulla. Työn teoriaosuudessa käsitellään liiketoimintaprosesseja sekä prosessijohtami-
sen eri suuntauksia ja prosessimittareita. Lisäksi teoriaosuudessa käsitellään asiakastyyty-
väisyyttä ja palvelun laatua sekä asiakastyytyväisyyden selvittämistä eri menetelmin. Teo-
riaosuudessa tarkastellaan myös asiakasvalituksia sekä palvelun normalisointia.  
 
Tutkimus on luonteeltaan kirjoituspöytätutkimus, ja se perustuu omien havaintojeni lisäksi 
henkilöstön haastatteluihin. Ensisijaisiksi kehityskohteiksi nousivat asiakastyytyväisyyden 
säännöllinen seuranta, henkilöstön hyvinvointi, asiakasrajapinnat sekä tiedonkulku.  
 
Asiakastyytyväisyyden seurantaa varten työssä on esitelty asiakastyytyväisyysjärjestelmä, 
jonka avulla asiakastyytyväisyyden jatkuva seuranta on mahdollista. Henkilöstön hyvin-
voinnin edistämiseksi työssä on esitetty perustettavaksi hyvinvointitiimi, jonka avulla voi-
daan kehittää muun muassa henkilöstön jaksamista, työssäviihtymistä, motivaatiota sekä 
sisäisiä asiakasrajapintoja. Tiedonkulun ja asiakasrajapintojen ongelmien korjaamiseksi 
on yrityksessä otettava käytännön tasolla käyttöön yhteiset toimintatavat ja koulutettava 
henkilöstöä yhtenäisten mallien mukaan kohti yhtenäistä tavoitetta. 
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 Tightening competition in the markets and customers increased quality expectations 
have led companies around the world to pay more attention to customer satisfaction. It’s 
important for a customer oriented company to continuously develop its operations based 
on the feedback from customers. That way customer satisfaction and customer loyalty 
grow, which leads also to the growth of business outcome. 
 
The main goal of this thesis was to develop Company X’s order-delivery process to be 
more customer oriented by finding out the key problems in the process and proposing de-
velopment ideas based on written theory, own experiences and staff interviews. In the 
theory part of thesis, business processes, different variations of process leading and 
process indicators are handled. The theory part examines also customer satisfaction, ser-
vice quality, customer complaints and service recovery. 
 
The study is a desk based type of a survey, and it is based on own experiences and Com-
pany X’s employees interviews. Primary targets for development are regular monitoring of 
customer satisfaction, employees wellbeing, customer interfaces and flow of information. 
 
The thesis represents a customer satisfaction system which enables continuous monitoring 
of customer satisfaction. For improving employee’ wellbeing, the thesis introduces a 
wellbeing group, which could be established in Company X. With the help of this group 
employees working motivation, job satisfaction and internal customer interfaces could be 
developed. For fixing the problems concerning customer interfaces and information flow, 
a common way of actions need to be adopted in practice. Employees also have to be edu-
cated according to homogenous models towards the common goal. 
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1 JOHDANTO 
 
1.1 Opinnäytetyön tausta 
  
Idea opinnäytetyöni aiheeseen heräsi työskennellessäni myyntiassistenttina Yritys X:llä 
kesällä 2010. Toimenkuvaani kuului muun muassa vastuumaideni myyntiin liittyvät päi-
vittäiset tehtävät ja asiakassuhteiden hoitaminen. Suurelta osin vaikeasta markkinatilan-
teesta johtuen työ oli haastavaa, ja kehityskohteita löysin niin omasta kuin ympäristönkin 
toiminnasta. Työn lomassa vastaan tuli tilanteita, joiden hoitaminen tai ennaltaehkäisy 
kaipaisi kehittämistä, ja siksi päätin tarttua aiheeseen ja tutkia sitä syvällisemmin opin-
näytetyön puitteissa. 
 
Kiristyvä kilpailu markkinoilla ja asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ovat johtaneet sii-
hen, että yritykset eri puolilla maailmaa kiinnittävät huomiota entistä enemmän asiakas-
tyytyväisyyteen. Asiakastyytyväisyydellä onkin keskeinen vaikutus yrityksen asiakasus-
kollisuuteen ja sitä kautta myös yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen. (Grönlund, 
Jacobs & Picard 2000, 11.) 
 
Pysyäkseen mukana kilpailussa yrityksen on jatkuvasti arvioitava ja kehitettävä toimin-
taansa entistä asiakaslähtöisemmäksi. Haluankin opinnäytetyössäni tuoda esiin kehitys-
ideoita juuri asiakaslähtöisen liiketoiminnan kehittämiseen.  
 
1.2 Aiheen määrittely ja rajaus 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on auttaa Yritys X:ää kehittämään tilaus-
toimitusprosessiaan entistä asiakaskeskeisemmäksi ja siten tuomaan yritykselle kilpailuetua 
markkinoilla. Työn tarkoituksena ei ole luoda ehdottomia malleja siitä, kuinka pitäisi toi-
mia, vaan tuoda esiin vahvasti käytäntöön perustuvia kehitysehdotuksia henkilöstön näkö-
kulmasta liitettäväksi nykyiseen toimintamalliin joko sellaisenaan tai sovellettuna.  Tavoit-
teena on siis tukea yrityksessä käyttöön otettua uutta toimintamallia ja erityisesti tavoitteita 
liittyen asiakassuuntautuneisuuden kehitykseen ja yhtenäisen Yritys X:n luomiseen. 
 
Aiheen laajuuden vuoksi opinnäytetyössä ei käsitellä laajasti kaikkia tilaus-
toimitusprosessin osia, vaan pääpaino on asiakassuhteen hoidolla. Perusteluna näkökulman 
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valitsemiselle on omien kokemuksien tuominen esiin tutkimuksessa, eli myyntiassistentin 
näkökulma. Työskennellessäni yrityksessä toimin päivittäin yhteistyössä asiakkaan lisäksi 
tuotannonsuunnittelun, muun myyntiosaston sekä logistiikan kanssa, ja haluankin perehtyä 
tutkimuksessa erityisesti siihen, kuinka asiakastyytyväisyyttä voidaan kehittää eri asiakasra-
japinnoissa niin yrityksen sisällä kuin ulkopuolella. Opinnäytetyö ei siis käsittele syvälli-
semmin materiaalihankintojen, varastoinnin ja tuotannon kehittämistä tilaus-
toimitusketjussa. Teoriaosuudessa käsitellään Yritys X:n tilaus-toimitusprosessi lyhyesti, 
sillä tarkoituksena ei ole keskittyä koko prosessin kehittämiseen. 
 
Salainen kappale. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.3 Menetelmät ja tietolähteet 
 
Työ on luonteeltaan kirjoituspöytätutkimus, jossa teorialähteillä on suuri painoarvo. Toi-
minnan kehittämisessä tuon esille omia sekä muiden työntekijöiden kokemuksia ja kehitys-
ideoita perustuen työskentelyyn yrityksessä. Käytän tietolähteinä aiheeseen liittyvää laajaa 
kirjallisuutta, Internetiä sekä Yritys X:n henkilökunnalta saamaani tietoa. Siten työntekijöi-
den haastattelut ovat osa tutkimusta sillä niiden avulla saan paljon ajantasaista ja käytän-
töön perustuvaa tietoa osaavilta henkilöiltä. 
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2 YRITYS X 
 
2.1 Historia 
 
 Salainen kappale. 
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2.2 Toiminta tänä päivänä 
 
 Salainen kappale. 
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2.3 Yritys X osana tuotantoprosessia 
 
Salainen kappale. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4 Visio ja strategia 
 
 Salainen kappale. 
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3 LIIKETOIMINTAPROSESSIT 
 
3.1 Prosessin käsite 
 
Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan toisiinsa liittyviä tehtäviä, jotka yhdessä muodosta-
vat joukon, jolla tuotetaan hyödyllistä tulosta liiketoimintaan. Prosessin tehtävänä on tuot-
taa lisäarvoa yrityksen sisäiselle tai ulkoiselle asiakkaalle, ja prosessi voidaankin luokitel-
la toimitusketjuksi, jolla yritys muuttaa saamansa panokset tuotoiksi asiakkaalle. (Lecklin 
2006, 123 - 124.) 
 
Yrityksen toimintaprosesseja voivat olla esimerkiksi ydin-, tuki- ja avainprosessit. Ydin-
prosesseja ovat lisäarvoa asiakkaalle tuottavat prosessit kuten tilaus- ja toimitusprosessi. 
Tukiprosessi on tarpeellinen ydinprosessille, ja tällaisia ovat esimerkiksi tietotekniikka-
palvelu ja henkilöstöhallinto. Avainprosessit puolestaan ovat yrityksen menestyksen kan-
nalta keskeisiä, kuten johtaminen ja oppiminen. Jotta prosessit palvelisivat parhaiten yri-
tyksen toiminnan sujuvuutta sekä asiakassuhteiden hoitamista, tulisi niitä jatkuvasti kehit-
tää ainakin strategisesti tärkeillä tasoilla. Halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi liike-
toimintaprosessit edellyttävät eri osastojen ja tulosyksiköiden tiivistä yhteistyötä oman 
yksikön toiminnan kehittämisen lisäksi. (Selin & Selin 2005, 96 - 101.) 
 
 
 
Kuva 2. Tarjousprosessi (Lecklin 2006, 125) 
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 Kuvassa 2 on pelkistetty esimerkki yrityksen tarjousprosessista, jossa on mukana viisi eri 
yksikköä. Prosessissa jokainen yksikkö tekee oman vastuualueensa mukaisen työn, josta 
prosessi siirtyy seuraavaan yksikköön. Ongelmia prosessin kulkuun saattaa aiheuttaa yk-
siköiden rajapintojen huomioimattomuus. Jos eri osastot eivät ”keskustele” toistensa 
kanssa, viivästymiset ja virheelliset toimitukset ovat mahdollisia. Prosessista ei saada 
täyttä hyötyä irti, jos vain yksi osasto tekee kaikkensa, jotta prosessi menisi nopeasti ja 
virheettömästi läpi. Ongelmien välttämiseksi prosessilla tulisi olla vastuuhenkilö – omis-
taja – jonka tehtävänä on huolehtia prosessin läpiviennistä kokonaisuudessaan. (Lecklin 
2006, 123 - 124.) 
 
Ongelmana prosessin läpiviemisessä saattaa olla myös se, etteivät eri osastot välttämättä 
pyri vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin ja odotuksiin. Tämän seurauksena prosessi 
synnyttää osa-arvoja, mutta ei kokonaisarvoa. Esimerkiksi yrityksen tuottama tekninen 
ratkaisu saattaa olla erinomainen, mutta jos tuotteen toimittamisessa asiakkaalle on on-
gelmia, kokonaisprosessin arvo asiakkaalle on vähäinen. Asiakasnäkökulmasta katsottuna 
nimenomaan kokonaisprosessilla on merkitystä, ei yksittäisten osastojen toiminnoilla. 
(Grönroos 2009, 57.) 
 
3.1.1 Logistinen prosessi 
 
Logistiikka käsittää materiaali- tieto- ja pääomavirtojen, hankinnan, tuotannon, jakelun ja 
kierrätyksen, huolto- ja tukipalveluiden, varastointi-, kuljetus- ja muiden lisäarvopalvelui-
den sekä asiakaspalvelun ja -suhteiden kokonaisvaltaisen johtamisen ja kehittämisen. Lo-
gistiikka siis käsittää yrityksen ne toiminnot, jotka eivät liity fyysisesti tuotteen valmis-
tukseen, myyntiin tai hallinnolliseen toimintaan. Toimivan logistiikan avulla yritys pyrkii 
tuottamaan asiakkaille mahdollisimman paljon lisäarvoa ja parantamaan asiakastyytyväi-
syyttä ja kannattavuutta (Hokkanen, Karhunen, Luukkainen 2002, 13, 69, 70). Asiakkaan 
kokema arvo voidaan logistiikassa määrittää esimerkiksi saatuna palveluna, laatuna, kus-
tannuksina ja kuljetusaikoina (Christopher 2005, 46–47). Teollisuudessa logistiikan pää-
tavoite on kustannusten alentaminen. Kustannusten alentamisessa tulee kuitenkin huomi-
oida toimitusvarmuus, sillä puutteelliset ja myöhästyneet toimitukset karkottavat asiak-
kaat kilpailijoille. Sadan prosentin toimitusvarmuuteen pyrkiminen ei kuitenkaan ole kan-
nattavaa, sillä se kasvattaa kustannuksia saatuun hyötyyn verrattuna enemmän (Hokkanen 
ym. 2002, 66). 
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Logistiset prosessit liittävät organisaatiossa toteutettavat tavaran tai palvelun tuottamisen 
vaiheet yhdeksi kokonaisuudeksi, ja siten ne ovat tärkeitä yritykselle. Logistiikka ei ole 
vain yksittäinen toiminto, vaan sarja erillisiä toimenpiteitä ja työtehtäviä, joita kutsutaan 
usein logistisiksi prosesseiksi. Logistiset prosessit voivat olla joko kokoavia tai hajautuvia 
prosesseja. Teollisuudenalan yrityksissä logistinen prosessi on kokoava, jolloin raaka-
aineiden ja osien tilaus ja valmistus perustuu asiakastilauksiin. Tietovirta on kokoavissa 
prosesseissa erityisen keskeinen, koska asiakkaan vaatimuksen mukaista tuotetta ei voida 
suunnitella tai valmistaa ennen tilauksen saapumista. Logistiikan päätehtävänä on tällöin 
sovittaa tieto- ja materiaalivirrat yhteen nopeasti ja joustavasti. Ostokuljetuksilla ja varas-
toimisen tehokkuudella on suuri merkitys. Hajautuvaa logistiikkaa kutsutaan usein jake-
luksi, jossa tuotteet ovat vakiotuotteita, ja ne pyritään saamaan mahdollisimman hyvin 
asiakkaiden saataville. (Sakki 2009, 16,17.) 
 
3.1.2 Tilaus-toimitusprosessi 
 
Logistiset toimenpiteet, kuten tavaroiden kuljettaminen ja varastoiminen, ovat tärkeä osa 
tilaus-toimitusprosessia. Tilaus-toimitusprosessin hallintaan kuuluu kuitenkin myös olen-
naisena osana tavaravirtojen ja niihin liittyvien tieto- ja rahavirtojen ohjaaminen, suunnit-
telu, tilausten käsittely, myynti, hankinta, taloushallinto, tilausten valvonta ja muutostieto-
jen päivittäminen. Lisäksi tilaus-toimitusprosessiin liittyy olennaisesti edellä mainittujen 
virtojen toteuttaminen, eli tavarankäsittely, kuljettaminen, varastoiminen, tehdastyö, asia-
kirjojen teko, laskutus ja saatavien valvonta. Usein tilaus-toimitusprosessin toimenpitei-
siin osallistuu suuri osa yrityksen henkilöstöä eri osastoilta, ja siten henkilöstö on tärkeä 
tilaus-toimitusprosessia suorittava ja ylläpitävä tekijä. Henkilöstö aiheuttaa myös näin ol-
len suuren osan yrityksen kustannuksista. (Sakki 2009, 21.) 
 
 
Kuva 3. Tilaus-toimitusprosessi (Sakki 2009, 22) 
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Valmistustoimintaa harjoittavissa teollisuusyrityksissä tilaus-toimitusprosessi voidaan ja-
kaa kolmeen vaiheeseen. Vaiheet ovat saapuva prosessi, varastoiminen ja lähtevä proses-
si. Saapuvaan prosessiin kuuluu tuotteiden tai raaka-aineiden hankinta, niiden kuljetus, 
saapuvan tavaran käsittely ja ostolaskujen maksaminen. Lähtevä prosessi puolestaan 
koostuu asiakaspalvelusta, tavaralähetyksistä, kuljettamisesta ja tavaran laskuttamisesta. 
Lähtevä prosessi päättyy viimeiseen yrityksen suorittamaan toimenpiteeseen, kuten tuot-
teen asiakkaalle toimittamiseen tai maksutapahtuman kirjaamiseen. Tämä opinnäytetyö 
keskittyy empiirisessä osassa lähtevän prosessin kehittämiseen. Saapuvan ja lähtevän pro-
sessin välillä on varastoja, joissa tarvittavat resurssit ovat käyttöpääoma, varastotila ja va-
rastolaitteet. Kuluja aiheutuu muun muassa hävikistä ja tuotteiden vanhenemisesta. (Sakki 
2009, 50.) Kuvassa 3 on havainnollistettu edellä kuvatun tilaus-toimitusprosessin kulkua.  
 
3.1.3 Arvoketju 
 
Arvoketjun mallin on kehittänyt Michel Porter, jonka mukaan yritys koostuu arvotoimin-
noista. Porterin mukaan yrityksen arvotoiminnot jaetaan kahteen luokkaan, perustoimin-
toihin sekä tukitoimintoihin. Perustoimintoja ovat tulologistiikka, valmistus, lähtölogis-
tiikka, myynti ja markkinointi, sekä huolto ja jälkimarkkinointi. Tukitoimintoja puoles-
taan ovat ostotoiminta, tekniikan kehittäminen, inhimillisten voimavarojen hallinta sekä 
infrastruktuuri. (Sakki 2009, 15.) 
 
Yrityksen arvoketjuun kuuluvat toiminnan ne osat, joilla on arvoa asiakkaalle. Siten arvo-
ketju eroaa tuotanto- ja toimitusketjuista, jotka käsittävät yrityksen koko toiminnan riip-
pumatta siitä, mitä merkitystä sillä on asiakkaalle. Osa tuotanto- ja toimitusketjujen osista 
ei välttämättä kuulu lainkaan yrityksen arvoketjuun (Ahonen, Rautakorpi 2008, 34–35). 
Arvoketju on osa laajaa verkostoa, ja siten käsittää myös yrityksen ulkopuoliset toimijat, 
kuten esimerkiksi raaka-aineiden valmistajat. Toisaalta myös yrityksen sisällä on oma pe-
rättäisistä toiminnoista koostuva ketjunsa, jonka jokainen vaihe lisää hyödykkeen arvoa. 
Yrityksen sisäisen arvoketjun vaiheita voivat olla esimerkiksi komponenttien hankinta, 
tuotekehitys, valmistus, markkinointi ja jakelu. Ideana Porterin mallissa on se, että kaikki 
yrityksen arvotoiminnot tulisi toteuttaa niin, että tuotettu lisäarvo ylittäisi aiheutuneet kus-
tannukset. (Sakki 2009, 14 - 15.) 
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3.2 Prosessijohtaminen 
 
Prosessijohtamisen perusajatus on, että organisaation suorituskyky syntyy prosesseista. 
Mikäli suorituskykyä halutaan parantaa, tulee toimintaa kehittää. Kehittämistavoitteita 
voivat olla muun muassa kustannusten vähentäminen, tuottavuuden parantaminen, jousta-
vuuden lisääminen, läpimenoaikojen lyhentäminen tai laadun ja palvelun parantaminen. 
Näiden tavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavat keinot ovat niitä, jotka eroavat tavanomai-
sista johtamisen malleista. (Lecklin 2006, 125 - 130.)  
 
Prosessijohtaminen keskittyy nopeuteen ja joustavuuteen, kun taas aikaisemmin kustan-
nustehokkuutta pidettiin tärkeänä. Nykyään organisaation menettelytapojen ja tiimien ke-
hittäminen on keskeistä. Suurin ja merkittävin muutos ajattelutavassa on se, että tulosyk-
sikkökeskeisen työnjaon ja toiminnan kehittämisen tilalle on tullut organisaatiorajojen 
ylittäviä toimintaketjujen eli prosessien hahmottaminen. Tavoitteena on määritellä, kuvata 
ja kehittää organisaation liiketoiminnan kannalta tärkeät toiminnot. (Laamanen & Tinnilä 
2002, 9 - 14). Helpointa prosessijohtaminen on toteuttaa prosesseissa, joissa on selkeä al-
kutapahtuma, tehtävien järjestys ja lopputulos. Tällainen on esimerkiksi tilaus-
toimitusprosessi, jossa prosessi käynnistyy asiakkaan tilauksella ja päättyy asiakkaan vas-
taanottaessa tavaran. (Lecklin 2006,130.) 
 
Puhtaassa prosessijohtamisessa luovutaan funktionaalisesta organisaatiosta. Tällöin tär-
keimpien prosessien omistajat muodostuvat yrityksen johdosta. Kaikki prosessit liittyvät 
siinä verkkomaisesti toisiinsa ja koko toiminta nähdään hierarkkisena prosessirakennel-
mana. Rakenteen määrittäminen prosesseille on yrityskohtainen, joten yrityksen johdon 
on pohdittava, millainen prosessirakenne sopii heidän strategioihinsa. Etuna prosessijoh-
tamisessa on organisaation ja toiminnan yhteneväisyys, sillä prosessin vastaavalla on pa-
remmat mahdollisuudet johtaa ja kehittää toimintaa kokonaisuutena. Näin kommunikointi 
eri tehtäviä hoitavien henkilöiden välillä voidaan saada sujuvammaksi ja yhteiset tavoit-
teet tunnetuiksi. (Lecklin 2006, 125 - 130.) 
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3.2.1 Prosessinomistaja ja tiimi 
 
Prosessiajattelun mukaan prosessinomistaja on johtamisen uusi rooli, joka vastaa niin 
prosessinsuunnittelusta ja määrittelystä, tuloksen varmistamisesta kuin myös henkilöstös-
tä. Prosessitiimiä on suositeltavaa käyttää silloin, kun kehitetään prosesseja. Tiimit teke-
vät prosessienkehittämiseen vaaditut työvaiheet: määrittelevät ja dokumentoivat prosessil-
le asetettavat vaatimukset, kehittävät uusia ratkaisuja, järjestävät prosessin mittauksen ja 
palautteen keräämisen, varmistavat asiakkaiden hyväksymisen ja toteuttavat prosessin pa-
rantamistoimenpiteet. Nämä tiimit voidaan jakaa kahteen ryhmään, re-engineering-tiimiin 
ja laadunkehittämistiimiin. (Lecklin 2006, 130 - 132.) 
 
Re-engineering-tiimiä tarvitaan silloin kun halutaan uudistaa kaikki, aloitetaan niin sano-
tusti puhtaalta pöydältä.  Laadunhallintatiimin tehtävä on suppeampi kuin re-engineering-
tiimin, sillä laadunhallintatiimi tekee vain tarvittavat kehittämis- ja korjaustoimenpiteet jo 
olemassa olevaan prosessiin. (Lecklin 2006, 130 - 132.) 
 
3.2.2 Total Quality Management 
  
Total Quality Management -käsitteellä (TQM) tarkoitetaan kokonaisvaltaista laadunhal-
lintaa. Sen pohjan muodostavat laatutyötä korostava yrityskulttuuri, tehokas tavoitteiden 
viestintä ja sitoutuminen jatkuvaan parantamiseen. (Veini, 2007.) 
 
 
Kuva 4. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Veini 2007) 
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Laatujohtamismallin ytimen muodostavat yrityksen sisäiset ja ulkoiset asiakas-toimittaja-
rajapinnat, jotka sisältyvät yrityksen liiketoimintaprosesseihin (kuva 4). Asiakas-
toimittajarajapinnat ovat keskeinen osa laadunhallinnassa, sillä asiakas määrittelee viime 
kädessä yrityksen toiminnan laadukkuuden (Veini 2007).  Laatua verrataan ja mitataan 
suhteessa asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Siten sisäisen toiminnan te-
hokkuus ja virheettömyys eivät takaa korkeaa laatua, vaan yrityksen toimintaa voidaan pi-
tää laadukkaana, jos asiakas on tyytyväinen saamiinsa tuotteisiin. (Lecklin 2006, 18.) 
 
Asiakas-toimittajarajapintoja tukemassa ovat kolme muuta keskeistä avaintoimintoa: pro-
sessit, ihmiset ja järjestelmät. Prosessien avulla toiminta saatetaan asiakasta tyydyttävälle 
tasolle. Jotta asiakas-toimittajarajapinnat saadaan tehokkaiksi, ihmisille on viestittävä sel-
keästi yrityksen missio, visio ja strategiset tavoitteet, eli luotava laatutyötä tukeva yritys-
kulttuuri. Järjestelmillä tarkoitetaan johtamistapaa, laadunhallintajärjestelmää ja suoritus-
kykymittaristoa. (Veini 2007.) 
 
Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan perusperiaatteita ovat johtajuus (leadership), koko-
naisvaltainen asiakastyytyväisyys, jatkuva parantaminen, koulutus, omistajuus ja henki-
löstön valtuuttaminen (empowerment), palautteenanto ja palkitseminen, virheiden ennal-
taehkäisy sekä yhteistyö. Tavoitteena ei ole kuitenkaan kaikkien osa-alueiden yhtäaikai-
nen kehittäminen, vaan keskittyminen muutamiin osa-alueisiin kerrallaan. (Veini 2007.) 
 
3.2.3 Supply Chain Management 
 
Supply chain -käsitteellä tarkoitetaan yrityksistä, niiden työntekijöistä ja yrityksen muista 
resursseista sekä osapuolten välisistä tieto- ja rahavirroista koostuvaa kokonaisuutta, jossa 
tuotteet tai palvelut siirtyvät tavaroita toimittavilta yrityksiltä fyysisesti tai virtuaalisesti 
asiakkaille ja viime kädessä lopullisille kuluttajille. Supply chain management -käsite 
yleistyi 1990-luvulla, ja sillä tarkoitetaan tilaus-toimitusketjun hallintaa (Sakki 2009, 12 - 
14.) 
 
Supply Chain Managementin (SCM) syntyyn ovat vaikuttaneet muun muassa elintason 
nousu, markkina-alueiden yhdentyminen, kaupan esteiden väheneminen sekä tiedonväli-
tyksen muuttuminen. Lisäksi muutoksia on tapahtunut myös yritysten toiminnassa. Mark-
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kinoilla kilpailua käydään useampien yritysten muodostamien ketjujen tai verkostojen vä-
lillä. Liiketoiminnan muutosten lisäksi yritysten toimintaympäristön laajentuminen, Kii-
nan, Intian, Venäjän ja Etelä-Amerikan maiden nopea taloudellinen kehittyminen, kilpai-
luympäristön muuttuminen sekä ympäristömuutokset ovat vaikuttaneet vahvasti SCM:n 
syntyyn. Maapalloistumisen johdosta yrityksille on tullut tarve luoda uusia menetelmiä, 
joiden avulla tieto- ja tavaravirtoja hallitaan paremmin. Nykyaikainen kommunikaatiotek-
nologia mahdollistaa halvan, nopean ja helpon tavan seurata markkinoiden toimintaa, ja 
samalla tämä luo paineita yrityksille, joiden odotetaan toimittavan oikeanlaatuista tavaraa 
kannattavasti pienissäkin erissä pitkien etäisyyksien päähän.  Yritystoiminnassa omaperäi-
syys, asiakaslähtöisyys, brandien kehittäminen sekä markkinoinnin osaaminen ovat koros-
tuneet. Lisäksi asiakkaat arvostavat kokonaisratkaisuja pelkkien tuotteiden sijaan, ja pal-
velun osuus on liiketoiminnassa lisääntynyt. Yritysten saatavuuteen ja toimitusvarmuu-
teen liittyvät vaatimukset lisääntyvät. Omat vaatimuksensa yrityksille asettaa pinnalle 
nousseet ympäristökysymykset kuten päästöjen vähentäminen, jotka tulisi ottaa huomioon 
logistisia prosesseja suunnitellessa. (Sakki 2009, 12 - 14.) 
 
3.2.4 Time Based Management 
 
Time Based Management eli aikaan perustuva johtaminen on prosessilähtöisen toiminnan 
kehittämisen lähestymistapa, jonka tavoitteena on lyhentää läpimenoaikoja karsimalla 
prosessien tuottamatonta aikaa.  Yritys joka kykenee nopeuttamaan tuotannon ja jakelun 
läpimenoaikoja, sekä tuomaan uusia innovaatioita markkinoille kilpailijoitaan nopeam-
min, on usein kilpailijoitaan kannattavampi ja nopeammin kasvava (Hannus 1994, 153). 
Suurimpia syitä aikakeskeisten markkinoiden syntyyn ovat tuotteiden lyhentyneet elinkaa-
ret, painostus varastojen pienentämiseen sekä epävakaa markkinatilanne, jonka takia en-
nusteisiin luottaminen voi olla vaarallista (Christopher 2005, 146). 
 
Time Based Managementin lähtökohtana on asiakasnäkökulma; Asiakkaat arvostavat ai-
kaa ja se vaikuttaa heidän ostopäätöksiinsä niin kuluttajatasolla kuin teollisuudessakin. 
Asiakkaat ostavat usein sieltä, mistä saavat laadultaan tarpeitaan vastaavia tuotteita nopei-
ten. Asiakkaan näkökulmasta katsottuna on olemassa ainoastaan yksi läpimenoaika, joka 
on asiakkaan tilauksen ja tilauksen toimittamisen välinen aika. Yrityksen näkökulmasta 
keskeisiä läpimenoaikoja ovat tilauksen rahaksi muuntamiseen kuluva aika sekä aika, jol-
loin yrityksen käyttöpääoma on sitoutuneena tilausprosessissa. Käytännössä tämä tarkoit-
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taa summaa, joka on sijoitettuna logistiseen prosessiin raaka-aineiden hankinnasta siihen 
saakka, kunnes asiakas maksaa tilaukseen liittyvän laskun. (Christopher 2005, 150.) 
 
Nykypäivänä aikaan perustuva johtaminen on erityisen tärkeää yrityksille asiakkaiden ar-
vostaessa just-in time -ratkaisuja. Asiakkaat toivovat saavansa tuotteet juuri haluamanaan 
ajankohtana. Toinen yhtä tärkeä seikka asiakkaalle on läpimenoajan luotettavuus.  Toimi-
tuksen luotettavuutta pidetään jopa tärkeämpänä kuin toimitusprosessiin kuluvaa aikaa, 
sillä suurempi vahinko syntyy asiakkaan näkökulmasta tilauksen toimittamisesta myöhäs-
sä, kuin siitä, että tilaukset joudutaan antamaan etukäteisinä. Mitä paremmin yritys pystyy 
toteuttamaan asiakkaidensa toiveet, sitä kilpailukykyisempi yritys on markkinoilla. 
(Christopher 2005, 150.) 
 
 
Kuva 5. Tilausprosessi (Christopher 2005, 150) 
 
Kuvassa 5 on kuvattu tilausprosessin kulkua. Tilausprosessi alkaa asiakkaan tilauksesta ja 
päättyy tilauksen toimittamiseen asiakkaalle. Jokainen prosessin välivaihe kuluttaa aikaa, 
mikä johtuu tehottomista prosesseista sekä yhtäaikaisesti käsiteltävien tilausten määrien 
vaihtelusta. Siten tilausprosessin läpiviemiseen kuluva aika voi vaihdella suurestikin, ja 
vaikuttaa merkittävästi toimituksen luotettavuuteen. (Christopher 2005, 150 - 151.) 
 
Logistiseen prosessiin kuluvaa aikaa lyhentämällä yritys voi saavuttaa merkittäviä etuja 
kilpailluilla markkinoilla: Ensinnäkin logistiseen prosessiin sitoutuneena oleva käyttö-
pääoma saadaan nopeammin takaisin käyttöön lyhyemmän kokonaisprosessin ansiosta. 
Lisäksi reagoimisajat asiakkaiden toiveisiin lyhenevät sekä mahdollisuudet asiakkaiden 
vaatimusten toteuttamiseen lisääntyvät. Nämä seikat vaikuttavat olennaisesti yrityksen 
palvelutasoon ja siten myös kilpailukykyyn markkinoilla. Lisäksi prosessin lyhentämisellä 
on myönteinen vaikutus yrityksen haavoittuvaisuuteen epävakailla markkinoilla. (Chris-
topher & Peck 2003, 70.) 
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Läpimenoajan lyhentämisen strategisena työkaluna voidaan käyttää apuna karttaa, jossa 
on kuvattuna koko yrityksen tilaus-toimitusprosessi. Kartta on aikaan perustuva esitys yri-
tyksen tilaus-toimitusprosessin vaiheista, ja siitä voidaan havaita kuhunkin prosessin vai-
heeseen kuluva aika. Kartassa on hyödyllistä erottaa horisontaalinen sekä vertikaalinen 
aika toisistaan. Horisontaalisella ajalla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu prosesseihin kuten 
esimerkiksi tuotteiden valmistukseen, kokoonpanoon, tilauskäsittelyyn tai pakkaukseen. 
Tällöin asiakkaan kokema arvo ei välttämättä lisäänny, mutta jotakin tapahtuu kokoajan 
prosessissa. Vertikaalisella ajalla puolestaan tarkoitetaan aikaa, jolloin mitään ei tapahdu. 
Tällöin materiaalit tai raaka-aineet sekä valmiit tuotteet seisovat varastossa. Arvo ei li-
säänny vertikaalisella ajalla, ainoastaan kustannukset. Keskeinen syy siihen, miksi yrityk-
sen toimitusprosessi on usein pidempi kuin mitä se oikeastaan voisi olla laskettaessa tila-
uksen käsittelyyn, tuotteiden valmistukseen, pakkaukseen ja kuljetukseen kuluvan ajan 
perusteella, on aika, joka kuluu arvoa tuottamattomiin vaiheisiin. Lyhentämällä aikaa, jo-
ka kuluu arvoa tuottamattomiin vaiheisiin, ei vähennetä asiakkaan kokemaa arvoa, mutta 
voidaan vähentää selvästi yrityksen kustannuksia, sekä samalla kehittää yrityksen proses-
seja entistä asiakaslähtöisemmiksi. (Christopher & Peck 2003, 79 - 82.) 
 
3.3 Prosessien kehittäminen 
 
Onnistuneen tilaus-toimitusprosessin seurauksena saadaan asiakas hankkimaan kyseinen 
tuote tai palvelu, eli onnistutaan tuottamaan asiakkaalle lisäarvoa. Kilpailuetu saavute-
taan, kun yritys suorittaa tilaus-toimitusprosessinsa pienemmin kustannuksin tai tehok-
kaammin kuin kilpailijansa. Liiketoiminnan kehittämisen lähtökohtana tulee siis olla 
asiakaslähtöisyys. (Sakki 2009, 18 - 19.) 
 
Jotta prosessit palvelisivat parhaiten yrityksen toiminnan sujuvuutta sekä asiakassuhteiden 
hoitamista, tulisi niitä jatkuvasti kehittää seuraavasti: 
 
• Tunnista keskeisimmät prosessit  
• Kuvaa keskeisimmät toimintaprosessit 
• Arvioi prosessien toimivuutta 
• Määrittele asiakasrajapintojen osalta tärkeimmät prosessien    
          osa-alueet (Selin & Selin 2005, 97 - 100.) 
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Tunnistamalla keskeisimmät prosessit yritys voi huomata prosessien yhteyden asiakassuh-
teiden toimivuuteen ja sujuvuuteen. Prosessien kuvaaminen onnistuu parhaiten kyseisen 
prosessin avainhenkilöltä. Kuvaamisen apuna voidaan käyttää tarkistuskysymyksiä kuten 
mitkä vaiheet prosessiin kuuluvat ja mihin muihin prosesseihin kyseinen prosessi liittyy. 
Tässä vaiheessa johdon on hyvä varmistua siitä, että prosessiin osallistuvat henkilöt ym-
märtävät oman osuutensa kokonaisuudessa ja muiden prosessien rajapinnoilla. Prosessin 
kuvaus kannattaa dokumentoida, jotta kaikki henkilöt ymmärtävät oman roolinsa. Seuraa-
vassa vaiheessa prosessin toimivuutta tarkastellaan. Tarkastelun apuna voidaan käyttää 
apukysymyksiä, joiden avulla keskeisimmät prosessin vaiheiden kehityskohteet nousevat 
esiin. Prosessien keskeisimpinä haasteina ovat niiden sisällön lisäksi myös eri prosessien 
väliset rajapinta-alueet, esimerkiksi myynti ja tuotanto. Siten yrityksen tulisi määritellä 
asiakasrajapintojen osalta keskeisimmät prosessien osa-alueet. Näitä voivat olla esimer-
kiksi osto, toimitukset, tilausten vastaanotto, henkilöstö, viestintä, myynti ja asiakaspalve-
lu. (Selin & Selin 2005, 97 - 101.) 
 
Asiakasrajapintojen hallinnan kannalta on olennaista, että yritys keskustelee avoimesti eri 
osastojen ja toimintojen välillä. Keskeisessä osassa onkin yrityksen sisäinen tiedonkulku. 
Lisäksi dokumentoituja prosesseja on usein helpompi kehittää kuin dokumentoimattomia. 
Soveltuvan toiminnanohjausjärjestelmän avulla prosessit saadaan standardoitua yhden-
mukaisiksi. Toimintaprosessien läpikäynnin jälkeen prosessit tulee sovittaa asiakkaan 
toimintaprosesseihin ja tarpeisiin. Taulukko 1 kuvaa esimerkkejä siitä kuinka yrityksen 
liiketoimintaprosessit voidaan sovittaa asiakasprosesseihin. (Selin & Selin 2005, 96 - 
101.) 
 
 Taulukko 1. Esimerkkejä liiketoimintaprosessien sovittamisesta asiakasprosesseihin (Se-
lin & Selin 2005, 101) 
 
Asiakastuki (after sales) 
 Tarkistetaan, että tuki soveltuu asiakkaan tarpeisiin. 
 Luodaan järjestelmä säännölliseen yhteydenpitoon. 
Tuotekehitys 
 Luodaan menetelmä, jolla ylläpidetään tai kehitetään asiakastarpeista  
                lähtevää tarjontaa. 
 Päätetään, mitä tarjotaan, ja varmistetaan, että kokonaisuus soveltuu      
          asiakkaan tarpeisiin. 
 Kehitetään tarjoomaa vastaamaan asiakkaiden tarpeita. 
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Asiakastiedon hyödyntäminen 
 Kootaan, käsitellään ja hyödynnetään asiakastietoa. 
 Kootaan monipuolista tietoa eri lähteistä ja kootaan se myös mielekkääseen 
          muotoon. 
 Varmistetaan, että asiakaspalautteet ovat asianmukaisia ja aina kunkin  
          käytössä tarvittaessa. 
Käytännön kehittäminen 
 Kehitetään työkalujen käyttöä ja tekniikoita asiakastoimintojen hoitamiseen. 
 Käytetään valmiita pohjia yhtenäisen toiminnon muodostamiseksi. 
 Luodaan em. työkaluja ja valmiita pohjia kaikkien käyttöön. 
Päätöksen tekeminen 
 Luodaan päätöksentekoprosessi. 
 Rakennetaan asiakkaat mukaan päätöksentekoprosessiin niin, että heidän     
          ihannetilansa on yrityksen tavoitetila. 
 Käydään läpi kaikki vaihtoehdot asiakkaiden näkökulmasta ja valitaan  
          heille sopivin vaihtoehto. 
 
3.4 Tilaus-toimitusprosessi Yritys X:llä 
 
 Salainen kappale. 
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3.4.1 Tilauksen vastaanotto 
 
Salainen kappale. 
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3.4.2 Tuotanto ja tuotannonsuunnittelu 
  
Salainen kappale. 
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3.4.3 Varastointi 
 
 Salainen kappale. 
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3.4.4 Kuljetus ja laskuttaminen 
 
 Salainen kappale. 
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3.4.5 Yritys X:n toiminnanohjausjärjestelmä 
  
Salainen kappale. 
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4 PROSESSIMITTARIT 
 
4.1 Prosessin mittaaminen 
 
Mittaaminen kuuluu olennaisena osana prosessin hallintaan ja kehittämiseen. Perusteena 
toiminnan säännöllisen mittaamisen tärkeydelle on muun muassa yrityksen henkilöstö; 
Jos jotakin asiaa ei seurata, henkilöstö saattaa saada käsityksen, ettei kyseinen asia ole-
kaan kovin tärkeä, ja se alkaa unohtua. Käänteisesti tarkasteltuna johto voi suunnata 
huomiota niihin asioihin, joita pitää tärkeänä, ja siten motivoida ja sitouttaa henkilöstöä 
asiaan. Toinen keskeinen peruste mittaamiselle liittyy tilanteen tuntemiseen. Mittaamisen 
avulla yritys voi kartoittaa nykytilanteensa ja sen pohjalta asettaa realistisia tavoitteita. Li-
säksi mittaamisella voidaan osoittaa toiminnan kehittyminen, sekä toiminnan nykyinen ta-
so. Osaamisen osoittamisesta on hyötyä muun muassa yrityksen ulkopuolisia tahoja, ku-
ten asiakkaita ja yhteistyökumppaneita ajatellen. (Pesonen 2007, 154 - 155.) 
 
Yleisimpiä yrityksen käyttämiä mittareita ovat tulosmittarit sekä sisäiset laatumittarit. Tu-
losmittareiden avulla mitataan liiketoimintaprosessin lopputuotteen laatua, kuten kestä-
vyyttä, suorituskykyä tai painoa. Mittareita voivat olla myös arvo asiakkaalle, asiakastyy-
tyväisyys ja menestys markkinoilla. Prosessin lopputuloksen laadun mittaamisella on kes-
keinen merkitys yrityksen prosessista saamaan tuottoon. (Lecklin 2006, 151.) 
 
Sisäisten laatumittareiden avulla mitataan pääasiassa yrityksen kyvykkyyttä tulosjohtami-
sen sijaan. Mittarit antavat tietoa pikemmin prosessin arvioimiseksi ja kehittämiseksi kuin 
sen taloudellisen tuloksen selvittämiseksi. Esimerkiksi katetuottoprosentti ei ole hyvä 
prosessimittari, sillä sen avulla on vaikeaa selvittää, mitä prosessin osaa tulisi kehittää ka-
tetuoton parantamiseksi. (Lecklin 2006, 151 - 152.) 
 
4.1.1 Balanced Score Card 
 
Balanced Score Card eli tasapainotettu tuloskortti on tyypillisin yritystasolla käytössä ole-
vista mittareista. Tuloskortti muodostuu neljästä tarkasteltavasta näkökulmasta, joita ovat 
asiakkaaseen, henkilöstöön, prosesseihin ja talouteen liittyvät tulokset. Tasapainotetun tu-
loskortin keskeisenä ajatuksena on näiden neljän näkökulman seuranta ja ohjaaminen 
kohti tavoitteita niin, ettei yksikään näkökulma saa olla ylikorostettuna tai alikorostettuna. 
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(Pesonen 2007, 155 - 156.) 
 
Tasapainotettu tuloskortti-ajattelua käytetään usein yrityksissä strategian jalkauttamisen 
apuvälineenä. Tällöin yrityksen strategia puretaan näille neljälle osa-alueelle, ja selvite-
tään mitkä ovat ne toimenpiteet kullakin osa-alueella, joita strategia vaatii onnistuakseen. 
(Pesonen 2007, 155 - 156.) 
 
4.1.2 Hyvän mittarin ominaisuuksia 
 
Oikean tuloksen saamiseksi mittausvälineiden tulee olla kunnossa. Hyvän prosessimitta-
rin ominaisuuksia ovat esimerkiksi luotettavuus, yksiselitteisyys, ymmärrettävyys, help-
pokäyttöisyys, edullisuus ja nopeus. Mittarin on oltava selkeä, jotta sen tulkinnasta ei 
synny epäselvyyksiä. Mittari ei saa myöskään olla manipuloitavissa lukijan mieleiseksi. 
Mittarin käyttö ei saa olla kallista eikä aikaa vievää. Hyvän mittarin ominaisuuksiin kuu-
luu myös ennakoivuus ja oikeaan suuntaan ohjaavuus. Mittarit eivät ole ikuisia, joten mit-
tareiden toimivuutta on säännöllisin väliajoin arvioitava. Liiketoiminnan muuttuessa 
myös mittareita täytyy usein muuttaa. (Lecklin 2006, 153.) 
 
4.2 Asiakaslähtöinen mittaaminen 
 
Toimituskyky ja laatu ovat asiakkaiden tyytyväisyyden keskeisimpiä seikkoja. Jos yrityk-
sen toiminta vastaa toimituskyvyltään ja laadultaan asiakkaan odotuksia, ovat asiakkaat 
yleensä tyytyväisiä.  Luotettavuudella tarkoitetaan yleisesti yrityksen kykyä täyttää asiak-
kaan tilauksessa olevat vaatimukset. Käytännössä tämä tarkoittaa esimerkiksi yrityksen 
kykyä toimittaa tuotteet asiakkaan haluamana ajankohtana, ei liian aikaisin eikä liian 
myöhään. Lisäksi toimitetaan asiakkaan tilaama määrä tuotteita, ja tuotteet vastaavat omi-
naisuuksiltaan asiakkaan tilausta. Luotettavuuteen liittyy myös tilauksen asiakirjojen, ku-
ten laskun, oikeellisuus. (Sakki 2009, 79.) 
 
Martin Christopher on määritellyt asiakaslähtöiseen toiminnan mittaamiseen liittyen täy-
dellisen tilauksen (perfect order) käsitteen, jolla tarkoitetaan asiakkaan palvelulle asetta-
mien vaatimusten täyttämistä sataprosenttisesti.  Mittaus voidaan suorittaa koskien kaik-
kia asiakkaita tai esimerkiksi asiakassegmenttiä tai jopa yksittäistä asiakasta. Yksi keskei-
nen täydellisen tilauksen mittari on on-time, in-full OTIF, joka mittaa tilauksen toimitta-
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mista asiakkaalle oikeaan aikaan ja tilauksen mukaisena. Mittarista voidaan käyttää myös 
sovellusta on-time, in-full and error free, joka mittaa myös aiemmin mainittuun dokumen-
tointiin, pakkaukseen ja tuotteen vaurioitumiseen liittyvien virheiden määrää. Perfect or-
der -mallissa todellinen palvelun taso lasketaan kertomalla jokaisen yksittäisen mitattavan 
seikan prosentuaalinen osuus keskenään esimerkiksi seuraavasti: On-time 90%, In-full 
80%, Error-free 70%: 90%*80%*70%=50,4%. Näin ollen voidaan huomata, että yksittäi-
sen mitattavan seikan prosentuaalinen osuus ei välttämättä kerro totuutta kokonaisvaltai-
sesti palvelun tasosta. (Christopher 2005, 65.) 
 
Lähtökohtana asiakkaan palvelemiselle on asiakkaan vaatimusten täyttäminen satapro-
senttisesti. Asiakkaan näkökulmasta katsottuna palvelu on joko 100 % tai 0 %, eli asiakas 
joko saa haluamansa tuotteet vaatimanaan päivänä tai ei saa. Palvelun tason seurannassa 
voidaan käyttää muun muassa alla esiteltyjä mittareita. (Christopher 2005, 74, 76.) 
 
Toimituskyky 
 
Yleisin tunnusluku luotettavuudelle on toimituskyky. Toimituskyky voidaan laskea jaka-
malla toimitettujen tilausten määrä kaikkien tilausten määrällä. Toimituskykyä seurataan 
tuotteista, riveistä tai toimituksen arvosta. Toimituskyvyn seuraamisen ongelmana on se, 
että kun yritys etukäteen tietää, ettei tavaraa ole, tilausta ei myöskään tehdä, ja siten mit-
taamiselle ei synny perusteita. Toimituskyvyn seuraamisessa on tärkeää seurata myös toi-
mituskyvyn muutosta ajan kuluessa. (Sakki 2009, 79.) 
 
 Toimitusvarmuus 
 
Toinen luotettavuutta mittaava tunnusluku on toimitusvarmuus, jota seurataan sekä toimi-
tuksista että ostoista. Yritys seuraa omaa toimitusvarmuuttaan suhteessa asiakkaiden tila-
uksiin ja hankinnoissa tavarantoimittajien toimituskykyä suhteessa omiin ostotilauksiin. 
Toimitusvarmuutta voidaan mitata myös vertaamalla toteutunutta toimitusta asiakkaalle 
annettuihin lupauksiin sekä jälkitoimitusten tai toimitusmyöhästymisten määrällä. Luotet-
tavuuden toteutumisen seuraaminen on yrityksille tärkeää, sillä yritystoiminnan perusedel-
lytyksenä on kyky täyttää asiakkaille annetut lupaukset. Asiakkaat pitävät tärkeimpinä te-
kijöinä toimitusaikojen nopeutta ja pitävyyttä, tuotevalikoiman laajuutta sekä hyvää saa-
tavuutta. (Sakki 2009, 79 - 80.) 
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Palvelukyky 
 
Palvelukyvyllä tarkoitetaan yrityksen kykyä toimia asiakkaan haluamalla tavalla. Palvelu-
kykyä tulisi mitata asiakkaiden näkökulmasta asiakaspalautteen ja asiakastyytyväisyystut-
kimusten avulla, sillä yrityksen omat näkemykset palvelukyvystään poikkeavat usein mel-
koisesti asiakkaan näkemyksestä. Siinä missä yrityksen henkilöstön näkökulmasta yrityk-
sen palvelukyky on melko hyvä, asiakkaat voivat nähdä siinä suuriakin puutteita. Palvelu-
kyvyn mittauksessa selvitetään asiakkaiden mielipide muun muassa yrityksen kilpailuky-
kyisyydestä, valikoimasta, toimitusvarmuudesta, toimitustiheydestä, yhteystyökyvystä, 
palvelualttiudesta, vaivattomuudesta ja laadusta. (Sakki 2009, 84.) 
 
Tilauksen läpimenoaika 
 
Tilauksen läpimenoajalla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu asiakkaan tilauksen vastaanotta-
misesta tilauksen toimittamiseen asiakkaalle. Vakioaika tulisi määrittää asiakkaan vaati-
musten mukaisesti. (Christopher 2005, 75.) 
 
Tilauksen kokoon liittyvät rajoitukset 
 
Asiakkaille on tärkeää saada pienetkin tilauksensa haluamanaan aikana perille. Yrityksen 
tulee miettiä mahdollisuuksiaan joustaa toimitusten suhteen asiakastyytyväisyyden säilyt-
tämiseksi ja asiakkaalle lisäarvon tuomiseksi. (Christopher 2005, 75.) 
 
 Tilaamisen mukavuus 
 
Tilaamisen mukavuus liittyy erityisesti asiakasrajapinnassa työskenteleviin henkilöihin. 
Keskeisiä kysymyksiä ovat: kuinka helppoa yhteydenottaminen on ja sujuvatko asiat jou-
tuisasti asioidessa yrityksen kanssa. (Christopher 2005, 75.) 
 
 Dokumentoinnin laatu  
 
Dokumentoinnin laadulla tarkoitetaan kauppaan liittyvien asiakirjojen, kuten laskun ja 
pakkauslistan virheettömyyttä, sekä asiakirjojen käyttäjäystävällisyyttä. Virheetön doku-
mentointi kasvattaa asiakastyytyväisyyttä. (Christopher 2005, 76.) 
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Reklamaatioprosessi 
 
Reklamaatioprosessissa asiakkaan näkökulmasta keskeistä on asiakasvalituksen nopea kä-
sittely ja siihen reagoiminen. Lisäksi reklamaatioiden käsittelyyn liittyy palvelun norma-
lisoinnin käsite, josta on kerrottu myöhemmin tekstissä. (Christopher 2005, 76.) 
 
 Tekninen tuki 
 
Tekninen tuki on tärkeässä osassa asiakkaan ostoprosessin jälkeen, jolloin asiakas mah-
dollisesti tarvitsee oston jälkeistä tukea liittyen tuotteen käyttöön tai sen ominaisuuksiin. 
Teknisen tuen tulisi olla helposti asiakkaan saatavilla ja tarjota ratkaisuja asiakkaan on-
gelmiin ja kysymyksiin. (Christopher 2005, 76.) 
 
Tilauksen tila 
 
Tilauksen tila liittyy asiakkaan informoimiseen. Asiakas haluaa esimerkiksi tietää, missä 
vaiheessa hänen tilauksensa on tuotantoprosessissa. Hyvään asiakaspalveluun kuuluu 
myös asiakkaan informoiminen mahdollisista ongelmista esimerkiksi tuotannossa, jotka 
saattavat vaikuttaa tilauksen täytäntöönpanoon. (Christopher 2005, 76.) 
 
4.3 Käytössä olevat mittarit Yritys X:llä 
 
Yritys X:llä mitattavia tilauksen täytäntöönpanoon liittyviä mittareita ovat palvelun taso, 
varastotaso sekä kannattavuus. En käsittele opinnäytetyössäni tarkemmin varastoihin ja 
kannattavuuteen liittyviä osa-alueita, joten myös mittareiden osalta olen rajannut ne pois. 
 
Palvelun tasoa mitataan toimitusajan pitävyydellä sekä läpimenoajalla. Palvelun tason 
mittaamisella pyritään parantamaan ja ylläpitämään yrityksen tarjoamaa palvelua, toisin 
sanoen pyritään toteuttamaan asiakkaan toivoma toimitusaika ja -paikka. Läpimenoajalla 
mitataan aikaa vahvistetusta tilauksesta tilauksen täytäntöönpanoon. Käytännössä läpi-
menoaika lasketaan tilausvahvistuksen lähetyspäivästä tilauksen lähetyspäivään saakka. 
(Yritys X:n materiaali.) 
 
Salainen kappale. 
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5 ASIAKASTYYTYVÄISYYS  
 
5.1 Palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys 
 
Laadulla tarkoitetaan sitä, mitä asiakkaat kokevat sen olevan. Asiakkaiden kokema palve-
lun laatu voidaan jakaa kahteen eri ulottuvuuteen: tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen 
sekä toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa 
siis teknisen lopputuloksen eli tuotteen lisäksi myös se, miten tekninen lopputulos toimi-
tetaan hänelle, ja millaiseksi asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. 
Kolmas asiakkaan laadun kokemiseen vaikuttava tekijä on yrityksen imago. Jos asiakkaal-
la on myönteinen mielikuva palveluntarjoajasta, annetaan usein pienet virheet helpommin 
anteeksi. Jos virheitä sattuu usein, imago kärsii ja tällöin mikä tahansa virhe vaikuttaa 
suhteellisesti enemmän laadun kokemiseen. (Grönroos 2009, 100 - 102.) 
 
Yrityksen monet palvelut, kuten toimitukset, materiaalihallinto tai valitusten käsittely 
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tuovat asiakkaalle lisäarvoa, joka on luonteeltaan osin teknistä ja osin toiminnallista. Jos 
yritys esimerkiksi hoitaa asiakkaan reklamaation käsittelyn asiakasta tyydyttävin tuloksin, 
reklamaatioprosessia voidaan pitää tällöin teknisesti laadukkaana. Jos reklamaatioproses-
siin on kulunut runsaasti aikaa ja sen käsittely on ollut mutkikasta, prosessin toiminnalli-
nen laatu on alhainen, ja asiakkaan kokema kokonaislaatu jää alhaiseksi. Koettu kokonais-
laatu koostuu teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden lisäksi asiakkaan odottaman ja ko-
keman laadun välisestä kuilusta. Palvelun laadun kokemisen jälkeen syntyy vasta tyyty-
väisyys tai tyytymättömyys palvelun laatuun. (Grönroos 2009, 102, 106.) 
 
5.2 Asiakastyytyväisyyden selvittäminen 
 
Asiakaslähtöisesti toimivalle yritykselle on keskeistä kehittää toimintaansa asiakkailta 
saadun palautteen perusteella. Näin asiakastyytyväisyys ja asiakasuskollisuus kasvavat, 
mikä johtaa myös liiketoiminnan tuloksen kasvuun. Liiketoiminnan kehittämistä varten 
asiakastyytyväisyys tulee selvittää monipuolisesti. Tuotteiden ominaisuuksien lisäksi sel-
vitetään asiakkaiden näkemys ja tyytyväisyys yrityksen eri toimintoihin kuten esimerkiksi 
asiakaspalveluun, myyntiin, laskutukseen, jälkipalveluihin, sopimus- ja maksuehtoihin 
sekä henkilökunnan ammattitaitoon. Asiakastyytyväisyystutkimuksia suunnitellessa on 
keskityttävä olennaisiin kysymyksiin, sillä asiakkaiden vastaushalukkuus laskee tutki-
muksen ollessa hyvin laaja. Lisäksi asiakkaiden arvot tulisi kytkeä osaksi asiakastyytyväi-
syyden selvittämistä pitkän tähtäimen kilpailuetujen saavuttamiseksi. (Lecklin 2006, 106 - 
107.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan selvittää asiakkaan antaman spontaanin palautteen perus-
teella, itsearvioimalla omaa toimintaa sekä asiakastyytyväisyystutkimusten avulla. Myös 
tunnuslukuja käytetään asiakastyytyväisyyden selvittämisessä apuna.(Pesonen 2007, 43 -
46.) 
 
Asiakkaat antavat palautetta jatkuvasti ilmeillään, teoillaan ja sanoillaan. Palautteen vas-
taanottajana toimii yrityksessä se henkilö, joka on yhteydessä asiakkaaseen kasvotusten, 
puhelimitse ja sähköpostitse. Usein näitä henkilöitä yrityksessä ovat myyntihenkilöt, jotka 
työskentelevät usein päivittäin asiakasrajapinnassa. Asiakkaalta saatu palaute voidaan ke-
rätä heti talteen, tai käydä palaute yhdessä myöhemmin läpi. Tärkeää asiakastyytyväisyy-
den selvittämisessä on asiakkaan antaessa palautetta spontaanisti se, että palautteet käsi-
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tellään ja otetaan huomioon organisaation toiminnassa ja sen kehittämisessä. (Pesonen 
2007, 43 - 44.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan selvittää myös arvioimalla omaa toimintaa. Henkilöstön ol-
lessa rehellisiä itsearviointi on perusteltua ja sen avulla saadaan hyviä tuloksia edullisin 
menetelmin. Itsearviointi voidaan suorittaa heti palvelutapahtuman jälkeen tai kootusti 
kerran vuodessa. Kerran vuodessa suoritettu itsearviointi voidaan toteuttaa esimerkiksi 
käymällä kaikki asiakkaat läpi ja pohtimalla, mikä on mennyt hyvin ja missä on paranta-
misen varaa. (Pesonen 2007, 45 - 46.)  
 
  
Kuva 9. Palveluaukko (Sakki 2009, 85) 
 
Itsearviointi ei saisi olla kuitenkaan yrityksen ainut keino selvittää yrityksen asiakastyyty-
väisyyden tasoa, sillä asiakkaan käsitys yrityksen palvelukyvystä poikkeaa tavallisesti yri-
tyksen henkilöstön omasta käsityksestä. Tätä palveluaukon käsitettä on kuvattu kuvassa 9. 
(Sakki 2009, 84 - 85.) 
 
Asiakastyytyväisyyden selvittämiseksi yrityksellä on valittavanaan useita keinoja, ja suo-
siteltavaa onkin että asiakastyytyväisyyden tutkimisessa käytettäisiin useampaa kuin yhtä 
menetelmää. Tärkeintä asiakastyytyväisyyden tutkimisessa on kuitenkin saatujen tulosten 
käyttäminen toiminnan kehittämisessä: Onko asiakkaiden tyytyväisyys sillä tasolla jolla 
halutaan, ja mitkä ovat ne asiat, joita tulisi kehittää. Johtopäätösten pohjalta tehdään pää-
tökset toiminnasta ja viedään päätökset käytäntöön. (Pesonen 2007, 47.) 
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5.2.1 Asiakastyytyväisyystutkimukset 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata sekä kvantitatiivisin eli määrällisin että kvalitatiivi-
sin eli laadullisin menetelmin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa asiakastyytyväisyyttä tut-
kitaan muun muassa palautelomakkeiden, puhelin-, sähköposti- ja kirjekyselyiden sekä 
henkilökohtaisten haastattelujen avulla. Tutkimuksissa asiakasta pyydetään antamaan 
numeerinen arvio tyytyväisyydestään. Kvantitatiivisten tutkimusten lisänä voidaan käyttää 
myös avoimia kysymyksiä. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa asiakkaiden tyytyväisyyttä tut-
kitaan haastatteluiden sekä ryhmäkeskusteluiden eli asiakaspaneelien avulla. (Lecklin 
2006, 107.) 
 
Kvantitatiivisista menetelmistä kirjekysely on suosituin markkinatutkimusmenetelmä. Sen 
avulla saadaan luotettavaa tietoa, tosin haittapuolena kirjekyselyssä ovat usein alhainen 
vastusprosentti sekä tutkimuksen hitaus. Puhelinkyselyissä palaute saadaan asiakkaalta 
nopeasti, mutta heikkoutena menetelmässä on asiakkaiden heikko tavoitettavuus, mikä 
voi vaikuttaa puolestaan tulosten oikeellisuuteen. Palautelomakkeita käytetään tyypillises-
ti asiakaspalvelupisteissä, joissa asiakkailla on mahdollisuus antaa palaute välittömästi. 
Lomakkeet ovat edullisia ja niiden avulla palaute saadaan kerättyä välittömästi. Heikkou-
tena lomakekyselyssä on niiden yleistyminen; Asiakkaat eivät täytä lomaketta elleivät ole 
erityisen pettyneitä tai ilahtuneita saamastaan palvelusta. (Lecklin 2006, 107 - 108.) 
 
Henkilökohtaisen haastattelun avulla saadaan luotettavia tuloksia edellyttäen, että haastat-
telija on puolueeton ja tehtäväänsä koulutettu. Haastattelijan tulee varmistaa että vastaaja 
on ymmärtänyt kysymykset oikein, jotta vältytään virhetulkinnoilta. Haastattelumenetel-
män haittapuolena on sen kalleus. Asiakaspaneeleissa kerätään ryhmä asiakkaita keskus-
telemaan ohjaajan johdolla. Keskustelu on avointa, mikä mahdollistaa monipuolisen tie-
don keräämisen asiakkailta. (Lecklin 2006, 109 - 110.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan selvittää myös yrityksen tunnuslukujen avulla. Tyypillisiä 
asiakkaan tyytyväisyydestä kertovia tunnuslukuja ovat muun muassa asiakaspalautteiden 
ja –kontaktien määrä, uudelleenostot, korjaustiheys, tarjousten läpimenon helppous, 
myynnin kasvu sekä markkinaosuus. Asiakastyytyväisyydestä kertovat tunnusluvut voi-
daan jakaa kahteen luokkaan: tunnuslukuihin jotka saavat aikaan asiakastyytyväisyyttä ja 
tunnuslukuihin jotka ovat seurausta hyvästä tai huonosta asiakastyytyväisyydestä. (Peso-
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nen 2007, 46.) 
 
5.2.2 Asiakassegmenttipohjainen asiakastyytyväisyysjärjestelmä 
  
Asiakastyytyväisyysjärjestelmällä tarkoitetaan laajaa kokonaisuutta, jolla asiakaspalaut-
teet kerätään eri kanavista. Asiakastyytyväisyysjärjestelmä sisältää asiakaspalautetiedon 
systemaattisen keräämisen ja tallentamisen, tiedon jatkojalostamisen, palautteen käsitte-
lyn ja raportoinnin erilaisille kohderyhmille. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 113.) 
 
  
 Kuva 10. Esimerkki asiakastyytyväisyysjärjestelmästä (Ala-Mutka & Talvela 2004, 114) 
 
Asiakassegmentteihin perustuva asiakaspalautteiden kerääminen pohjautuu yrityksen 
segmenttiryhmiin (kuva 10). Segmenttiryhmien määrittelyssä voidaan käyttää perusteena 
esimerkiksi asiakkaiden ostopotentiaalia ja asiakassuhteen vahvuutta. Segmenttiryhmiä 
voisivat tällöin olla esimerkiksi pienasiakkaat, potentiaaliasiakkaat, avainasiakkaat ja kan-
ta-asiakkaat. Segmentointiperusteet pohjautuvat yrityksen strategiaan, ja siten segmen-
tointi heijastaa yrityksen strategisia tavoitteita. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 71.) 
 
Asiakassegmenttipohjainen asiakastyytyväisyysjärjestelmä hyödyntää oikeita palautteen 
keräämisen keinoja sekä kanavia oikeaan ongelmaan ja asiakassegmenttiin. Järjestelmä 
koostuu sekä mittareista että palautteesta, sillä yksinään laadullinen palaute ei riitä vaan 
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tarvitaan tieto myös prosessin toimivuudesta. Myöskään pelkkä numeerinen arvio ei riitä 
kehittämään toimintaa asiakaslähtöiseksi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 113 - 115, 119.) 
 
5.2.3 Asiakastietokanta 
 
Asiakaslähtöisesti toimivalla yrityksellä tulisi olla käytössään asiakastiedoista koostuva 
tietokanta. Hyvin laadittu, päivitettävä ja helppokäyttöinen asiakastiedosto antaa työnteki-
jälle mahdollisuuden hoitaa asiakaskohtaaminen huolellisesti. Lisäksi hyvä tietokanta aut-
taa ristiinmyynnissä ja uusien tuotteiden tarjoamisessa. Asiakastietokannasta löytyvää 
asiakasdataa voidaan hyödyntää asiakassuhteiden hallinnan lisäksi myös muissa markki-
nointitoiminnoissa, kuten asiakaskannan segmentoinnissa, markkinointitoimenpiteiden 
mukauttamisessa, erilaisten asiakasprofiilien laadinnassa sekä tukipalveluissa. Asiakastie-
tokantaan tulisi sisällyttää tietoja myös asiakkaiden kannattavuudesta, jotta seurannan 
avulla voidaan huomata kehitys ja suunnitella niitä vastaavat toimenpiteet. (Grönroos 
2009, 59.) 
 
Salainen kappale. 
 
 
 
 
 
5.3 Asiakastyytymättömyys 
 
Asiakastyytyväisyysmittauksissa tulisi ottaa tyytyväisten asiakkaiden lisäksi myös tyyty-
mättömät asiakkaat huomioon. Tunnistamalla tyytymättömät asiakkaat voidaan jatkotut-
kimusten avulla selvittää tyytymättömyyden syyt ja hoitaa ne kuntoon. Tyypillisiä tyyty-
mättömyydestä kertovia mittareita ovat esimerkiksi asiakasvalitusten lukumäärä, hyvitys-
ten osuus, palautusten määrä, alennukset huonon laadun perusteella sekä jälkitoimitukset. 
(Lecklin 2006, 113.) 
 
Asiakkaat ilmaisevat tyytymättömyytensä yritystä ja sen tarjoamia tuotteita ja palveluita 
kohtaan usein asiakasvalitusten avulla. Asiakasvalituksilla on suora yhteys asiakastyyty-
väisyyteen, ja huonosti hoidettuina tai hoitamattomina ne voivat jopa tuhota yrityksen 
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imagon. Siten asiakasvalitusten oikeanlainen käsittely on merkittävä osa asiakassuhteiden 
hallintaa. Asiakassuhteen säilyttämiseksi valitukseen on reagoitava, ja annettava henkilö-
kohtaista palautetta mahdollisimman nopeasti. Valitusten lukumäärä onkin yleisesti käy-
tetty laatumittari, ja tavoitteena on valitusten minimointi. Hyvänä puolena asiakasvalituk-
sessa on mahdollisuus asiakassuhteen kehittämiseen. Asiallinen ja nopea reagoiminen va-
litukseen ja sen asianmukainen käsittely sekä tapahtuneen virheen korjaaminen voi par-
haassa tapauksessa ylittää asiakkaan odotukset ja saada hänet tyytyväisenä jatkamaan 
suhdetta yrityksen kanssa. (Lecklin 2006, 103 - 104.) 
 
5.3.1 Palvelun normalisointi 
 
Ihannetapauksessa palveluntarjoajan toiminta on aina hyvää ja virheetöntä. Työntekijät 
kuitenkin tekevät virheitä, järjestelmien kanssa on ongelmia ja niin edelleen. Epäonnis-
tumisen syystä huolimatta palveluntarjoajan on hoidettava tilanne, ja ratkaistava ongelma 
niin että asiakas on tyytyväinen. Ellei asiaa ratkaista niin että asiakas on tyytyväinen, asia-
kas kokee saavansa huonoa laatua, ja asiakkaan menettämisen todennäköisyys kasvaa. 
Yrityksen tapa hallita palvelun normalisointia (service recovery) muodostaa perustan 
asiakassuhteen lujittumiselle tai heikentymiselle. Hyvin hallittu normalisointi edistää luot-
tamuksellisen suhteen syntymistä asiakkaan ja yrityksen välille ja voi syventää asiakkaan 
sitoutumista yritykseen. Mitä nopeammin normalisointi hoidetaan, sen parempi, sillä no-
pea normalisointi lisää asiakkaan tyytyväisyyttä palvelun laatuun.(Grönroos 2009, 158, 
169.) 
 
Perinteisesti yritykset pyytävät asiakkaita lähettämään virallisen reklamaation, jos asiak-
kaalla on moitittavaa yrityksen tuotteeseen tai palveluun liittyen. Reklamaatioiden käsitte-
ly vaikuttaa merkittävästi siihen, mitä mieltä asiakas on yrityksen palvelukeskeisyydestä, 
ja reklamaatioiden käsittely on yleisesti ottaen kaikkea muuta kuin palvelulähtöistä. Pal-
velun normalisoinnilla voidaan hoitaa asiakasvalitukset palvelukeskeisesti reklamaatioi-
den hallinnollisen käsittelyn sijaan. Palvelun normalisoinnin tavoitteena on ulkoinen te-
hokkuus, tyytyväiset asiakkaat, pitkäaikaisten asiakassuhteiden luominen, ja asiakassuh-
teiden säilyttäminen sekä pitkän aikavälin liiketoiminnan turvaaminen. Reklamaatioiden 
käsittely puolestaan keskittyy usein sisäiseen tehokkuuteen ja lyhyen aikavälin kustannus-
säästöihin, tuloksena tyytymättömät asiakkaat sekä liiketoiminnan menetys. (Grönroos 
2009, 159.) 
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Asiakkaiden käsitys normalisointiprosessista jakautuu kolmeen osaan: tuloksen oikeu-
denmukaisuuteen, menettelytapojen oikeudenmukaisuuteen sekä vuorovaikutukselliseen 
oikeudenmukaisuuteen. Tuloksen oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan missä määrin pal-
velun normalisointiprosessin tulos vastaa sitä, mitä asiakas katsoo itse ansainneensa tai 
tarvinneensa. Menettelytapojen oikeudenmukaisuus kuvaa sitä kuinka paljon asiakkaat 
kokevat voineensa vaikuttaa normalisointiprosessiin ja prosessiin mukavuuteen sekä oi-
kea-aikaisuuteen. Vuorovaikutuksellisella oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan asiakkaan 
käsitystä normalisointiprosessin vuorovaikutustilanteiden oikeudenmukaisuudesta, rehel-
lisyydestä ja empaattisuudesta.  Asiakkaat siis arvioivat normalisointiprosessia useamman 
kuin yhden ulottuvuuden osalta, ja siten pelkkä rahallinen korvaus ei välttämättä riitä pa-
rantamaan tilannetta. Hyvin hoidettu ja myönteisesti koettu normalisointi on keino muut-
taa katastrofitilanne myönteiseksi kokemukseksi. Siksi yritysten on tärkeää kehittää nor-
malisointiprosessejaan, jotta asiakkaat kokevat että heitä kohdellaan kaikkien kolmen 
ulottuvuuden mukaan oikeudenmukaisesti. Tehokkaaseen palvelun normalisointiproses-
siin sisältyy kolme keskeistä osaa, joita ovat palveluprosessien jatkuva seuranta ongelmi-
en havaitsemiseksi, ongelmien tehokas ratkaisu sekä ongelmista ja normalisointiproses-
sista oppiminen. (Grönroos 2009, 160 - 161, 166.) 
 
5.3.2 Asiakaspalautteiden käsittely Yritys X:llä 
 
 Salainen kappale. 
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 5.4 Asiakasrajapintojen hallinta 
 
 
Asiakasrajapinnalla tarkoitetaan kaikkia niitä yrityksen toimintoja, joiden kautta ollaan 
yhteydessä asiakkaaseen joko suoraan tai välillisesti. Jokainen rajapinta tulisi suunnitella 
huolellisesti, jotta toiminta olisi saumatonta niin yrityksen sisällä kuin sen ulkopuolella-
kin. Parhaimmillaan rajapintatyöskentely on silloin, kun rajapinnat katoavat kokonaan, ja 
voidaan puhua aidosta yhteistyöstä ja kumppanuudesta. (Selin & Selin 2005, 15.) 
 
Asiakasrajapintatyöskentely perustuu asiakasnäkökulman huomioimiseen liiketoiminnas-
sa tuotepainotteisen ajattelun sijaan. Asiakasorientoituneet yritykset tunnistavat asiak-
kaansa ja näiden tarpeet, sekä luovat tuotteensa ja palvelunsa tarpeita vastaaviksi. Lisäksi 
asiakaslähtöiset yritykset keskittyvät asiakkuuksien jatkuvaan kehittämiseen, ja asiakkaal-
le itselleen lisää arvoa tuottavien uusien mahdollisuuksien tarjoamiseen. Asiakasnäkö-
kulma pohjautuu arvotuotantoon, eli siihen mitä lisäarvoa yrityksen tuote- ja palveluko-
konaisuus asiakkaalle tuottaa. Lisäksi asiakasnäkökulma tarkastelee tuotetta tai palvelua 
prosessina, jolloin tarkastelun näkökulmana on kokonaisuus asiakaskohtaamisineen yksit-
täisen tuotteen tai palvelun sijaan. (Selin & Selin 2005, 19 - 20.) 
 
Asiakasrajapintatyöskentely on miellettävä koko yritystä koskevaksi toimintatavaksi, eikä 
ainoastaan esimerkiksi myynnin toimintamalliksi. Sisäisten rajapintojen unohtuessa eri 
prosessien välillä lopputuloksena voi olla esimerkiksi aikataulujen pettäminen, tiedon ku-
lun ongelmat, viiveet toimitusajoissa, virheelliset tuotteet tai pakkaukset. Kun toiminnot 
ja prosessit on kuvattu ja toimintamallit yhdessä sovittu, yrityksen toiminta on sujuvam-
paa ja helpompaa. Siten sisäisten asiakasrajapintojen ja niiden toimivuuden huomioimi-
nen on erityisen tärkeää. Erityisesti yrityksen strategisesti tärkeimmät rajapinta-alueet, eli 
yrityksen tuloksen tekemiseen ja asiakkaisiin eniten vaikuttavat osa-alueet tulisi ottaa 
huomioon. (Selin & Selin 2005, 87 - 88.) 
 
Asiakasrajapintojen hallintaan liittyvät muun muassa asiakastuntemuksen ja asiakassuh-
teiden uudenlainen kehittäminen, asiakkaiden toimintaprosessien syvempi ymmärrys sekä 
asiakkaiden mukaan ottaminen yrityksen kehittämistyöhön. Lisäksi asiakasrajapintojen 
hallinnassa keskeisenä osana on henkilöstön sitouttaminen sovittuihin toimintamalleihin 
maastouttamalla strategiset päätökset käytännön tasolle organisaation kaikilla tasoilla. 
Myös teknologian hyödyntäminen tietojärjestelmien pohjalla liittyy asiakasrajapintojen 
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tehokkaaseen hallintaan. Edellä mainittujen toimintojen ollessa kunnossa, seurauksena 
voidaan huomata asiakaspalvelun tason koheneminen, asiakassuhteiden syveneminen ja 
todellisiin asiakastarpeisiin perustuva toiminta. Onnistuneen asiakasrajapintatyöskentelyn 
seurauksena asiakkaiden ostouskollisuus ja sitoutuminen yritykseen kasvaa ja kehittyy. 
(Selin & Selin 2005, 88 - 89.) 
 
Ongelmana strategisten asiakasrajapinnan hallintaan liittyvien päätösten maastouttamises-
sa käytännön tasolle saattaa olla ihmisten erilainen tapa ajatella yrityksen yhteisistä asiois-
ta. Jos päätökset jäävät jokaisen työntekijän tulkittavaksi omalla parhaalla tavallaan, seu-
rauksena saattaa olla henkilöstön sitoutumattomuus uusiin toimintamalleihin. Henkilöstö 
ei välttämättä tiedä, miksi tulee toimia niin kuin on pyydetty, tai ei tiedä, miten tulee toi-
mia, koska sitä ei ole tarkkaan määritelty. Lisäksi työntekijä saattaa tulkita asiat eri tavalla 
kuin on ollut tarkoitus, eikä välttämättä usko siihen mitä ollaan tekemässä. (Selin & Selin 
2005, 89.) 
 
5.4.1 Asiakasrajapintatyöskentely käytännössä 
 
 
Asiakasrajapinnassa työskennellessä jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on tärkeä. 
Asiakaskohtaamisen tärkeitä elementtejä ovat omat asenteet ja uskomukset, oma ennak-
kokäsitys ja –ajatus, sanavalinnat, ajankäyttö sekä läsnäolo tilanteessa. Usein yrityksellä, 
joka saa asiakkaat tyytyväisiksi ja onnellisiksi on taustallaan palvelufilosofia, joka määrit-
telee hyvän asiakaspalvelun periaatteet. Yrityksen palvelufilosofia koostuu muun muassa 
asiakaspalveluhenkisestä henkilöstöstä, palvelun sovittamisesta asiakkaan tarpeisiin sekä 
täsmällisestä toiminnasta. Periaatteet on maastoutettu koko organisaatioon, ja näkyvät niin 
yrityksen sisällä kuin ulkoisiin asiakkaisiinkin päin määrätietoisena, ystävällisenä ja täs-
mällisenä toimintana. Asiakaspalvelun toimiessa hyvin, myös pienet erehdykset ovat hel-
pommin hyväksyttävissä.  (Selin & Selin 2005, 165 - 166.) 
 
Henkilöstön asiakaspalvelutaitoja tulisi kehittää yrityksissä valmennuksen avulla. Lisäksi 
henkilöstölle tulisi luoda työskentelyolosuhteet, joissa asiakkaiden palveleminen on mah-
dollisimman helppoa. Lisäksi henkilöstöllä tulisi olla riittävät valtuudet hoitaa asioita asi-
akkaan kanssa välittömästi. Palveluhenkinen asenne ei koske ainoastaan yrityksen ulkoi-
sia asiakkaita, vaan asenteen tulisi näkyä myös organisaation sisäisissä toiminnoissa ja eri 
prosessien rajapinnoilla. Käytännössä palveluhenkisyyden tulisi näkyä yrityksen sisällä 
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muiden arvostuksena ja kunnioituksena, sekä keskinäisenä auttamishaluna. (Selin & Selin 
2005, 183.) 
 
5.4.2 Sisäinen markkinointi 
 
Sisäinen markkinointi on johtamisstrategia, ja sen painopiste on yrityksen kaikkien taso-
jen työntekijöiden välisissä hyvissä suhteissa, jotta asiakaspalvelijoille, sisäisten palvelu-
prosessien tukihenkilöille, tiimien vetäjille, työnjohtajille ja esimiehille kehittyy asiakas-
lähtöinen ajattelutapa. Lisäksi tarvitaan riittäviä viestintä- ja vuorovaikutustaitoja ja tuki-
järjestelmiä. Sisäinen markkinointi toimii yrityksessä kokonaisvaltaisena markkinointi-
prosessina varmistaen, että joka tason työtekijät kokevat liiketoiminnan asiakaskeskeises-
ti. Lisäksi sisäinen markkinointi varmistaa, että kaikki työntekijät ovat valmiita toimi-
maan palveluhenkisesti. Sisäisen markkinoinnin lähtökohtana on, että organisaation toi-
minnan on oltava ensin sisäisesti tehokasta, jotta yritys voi saavuttaa tavoitteensa ulkoisil-
la markkinoilla. (Grönroos 2009, 446 - 447.) Sisäisen markkinoinnin keskeisimmät ta-
voitteet ovat: 
 
• Varmistaa, että työntekijät ovat motivoituneita asiakaskeskeiseen ja palve- 
luhenkiseen työpanokseen ja täyttävät siten osa-aikaisen markkinoijan vel-
vollisuutensa vuorovaikutteisissa markkinointitehtävissä. 
• Houkutella hyviä työntekijöitä ja saada heidät pysymään yrityksessä. 
• Varmistaa, että organisaatiossa tai verkostossa tuotetaan sisäisiä palveluja  
asiakaskeskeisesti. 
• Antaa sisäisiä tai ulkoisia palveluja toimittaville ihmisille riittävästi johta 
mis- ja teknistä tukea, jotta he pystyvät täyttämään osa-aikaisen markkinoi-
jan tehtävänsä. (Grönroos 2009, 451.) 
 
Yrityksen asiakaskontakteissa on usein mukana entistä enemmän sellaisia työntekijöitä, 
joiden päätehtävät liittyvät tuotantoon, toimitukseen, tekniseen palveluun ja asiakaspalaut-
teiden käsittelyyn. Näiden työntekijöiden taidot, asiakaskeskeisyys ja palveluhenkisyys 
vaikuttavat suuresti siihen kuvaan, jonka asiakas yrityksestä saa. Tästä johtuen asiakas-
keskeisyys ja halukkuus palvella asiakkaita markkinointihenkisesti ja asiakastyytyväisyyt-
tä parantavasti on levitettävä koko organisaatioon. (Grönroos 2009, 447 - 448.)  
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Kuva 12. Sisäisen markkinoinnin keinot ja tavoitteet (Bergström & Leppänen 2003, 156) 
 
Sisäisen markkinoinnin toteutuskeinoja ovat tiedotus, koulutus, kannustaminen ja yhteis-
hengen luominen. Keinojen käyttö vaihtelee yrityskohtaisesti, ja erilaisille yrityksille pai-
nostusalueet ovat erilaiset. Kuvassa 12 on esiteltynä sisäisen markkinoinnin keinot ja ta-
voitteet. Ainoastaan yhteen osa-alueeseen panostaminen ei useinkaan tuota haluttua lop-
putulosta, vaan kyseessä on kokonaisuus jota tulee tietoisesti kehittää ja vaalia. (Berg-
ström & Leppänen 2003, 156.) 
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5.4.3 Sisäinen tiedonkulku 
 
 
Sisäinen tiedonkulku on yksi haasteellisimpia osa-alueita yritystoiminnassa. Ongelmia 
syntyy esimerkiksi siitä, kun esimies ei ota vastuuta viestinnästä, vaan sisäisen tiedottami-
sen rooli jää esimerkiksi viestintäihmisten harteille. Lisäksi viestintää käytetään useissa 
yrityksissä vasta sitten, kun jotain on jo tapahtunut, vaikka viestinnän tulisi olla enna-
koivaa. Puutteellinen tiedonkulku lisää myös huhuja työpaikalla, jotka puolestaan vaikut-
tavat suoraan työilmapiiriin ja tehokkuuteen. Myös oikean tiedotuskanavan valitseminen 
viestimiseen luo haasteita; Intranetissä tärkeä viesti hukkuu helposti informaatiotulvan 
keskelle, eikä arkaluonteista tai erityisen merkittävää asiaa ole soveliasta ilmoittaa sähkö-
postitse. Yrityksen sisäisten viestien ja ulkoisten viestien ollessa ristiriidassa, yrityksen 
uskottavuus kärsii. (Tervola 2008.) 
 
Sisäisen tiedonkulun avulla voidaan auttaa henkilöstöä omaksumaan yrityskulttuurin mu-
kaisia toimintatapoja ja arvojen toteutumista käytännössä. Lisäksi sisäisen viestinnän 
avulla voidaan auttaa henkilökuntaa hahmottamaan omaa osuuttaan kokonaisuudessa ja 
sitouttaa henkilöstöä. Siten sisäisen viestinnän rooli on merkittävä yritystoiminnalle, ja 
sen toimivuuteen tulisi panostaa. (Selin & Selin 2005, 95.) 
 
6 KEHITYSKOHTEET 
 
6.1 Asiakkaiden tyytyväisyyden säännöllinen seuranta 
 
 Salainen kappale. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
49 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.1.1 Asiakastyytyväisyyskysely 
 
Asiakastyytyväisyyskysely voitaisiin toteuttaa Yritys X:llä yksikkökohtaisesti kvantitatii-
visena sähköpostikyselynä, joka lähetettäisiin kaikkien asiakasyritysten yhteyshenkilöille. 
Yritys X:n asiakasyritysten sijaitessa ympäri maailmaa, sähköpostikyselyn avulla asiakas-
tyytyväisyyden mittaaminen on nopeaa ja melko vaivatonta. Kyselylomake voisi olla säh-
köpostin liitteenä, tai sähköpostin ohessa linkin takana. Toinen vaihtoehto on käyttää ky-
selyn jakelumetodina Yritys X:n internetsivuja, jolloin kysely on kaikille avoinna. On-
gelmaksi kohdistamattomassa Internet-kyselyssä saattaa muodostua tulosten luotettavuus, 
sillä Internet-sivuilla on kenen tahansa mahdollista käydä täyttämässä kysely. Yrityskoh-
taisten käyttäjätunnusten avulla Internet-kyselyn vastaajat voidaan rajata, ja siten kohdis-
taa kysely oikeille henkilöille. 
 
Luotettavan tiedon saamiseksi kyselyssä voitaisiin käyttää sekä numeerisia arvioita että 
avoimia kysymyksiä. Mitta-asteikkona voitaisiin numeerisissa osioissa käyttää 5-portaista 
asteikkoa, jossa 1=erittäin tyytymätön, 2= tyytymätön, 3= ei osaa sanoa, 4=tyytyväinen ja 
5= erittäin tyytyväinen. Tyytyväisyystulos on vastausten keskiarvo. Ongelmaksi kyseisen 
mitta-asteikon käytössä saattaa muodostua vastaajien taipumus antaa arvosanansa as-
teikon keskivaiheille, jolloin tuloksista ei saada merkittävää tietoa. 4-portaisessa asteikos-
sa ei ole neutraalia vaihtoehtoa, jolloin asteikko saattaisi soveltua jopa paremmin asiakas-
tyytyväisyyden mittaamiseen. (Lecklin, 2006, 109.)  
 
Kysymyksien aihepiirit tulisi suunnitella siten, että saadaan käyttökelpoisia tuloksia tila-
us-toimitusprosessin kehittämiseen. Siten kyselyssä tulisi ottaa huomioon tuotteiden ja 
niiden ominaisuuksien arvioinnin lisäksi myös muun muassa yrityksen luotettavuuteen, 
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saavutettavuuteen, kilpailukykyisyyteen ja palveluun liittyviä tekijöitä. Kysymysten laa-
dinnassa tulee kuitenkin rajata kyselyn pituus niin, että vastaajalla riittää mielenkiintoa 
kyselyn täyttämiseen loppuun saakka. Yhtenä keskeisenä haasteena sähköpostikyselyssä 
onkin kohderyhmän mielenkiinnon herättäminen kyselyyn vastaamiseen.  
 
Vastaajien ollessa erimaalaisia ja eri kulttuureista olevia henkilöitä, kysymysten asette-
luun ja muotoiluun tulee kiinnittää erityistä huomiota. Kyselystä tulisi olla versio sekä 
suomeksi että englanniksi. Englanninkielinen versio lähetetään kaikille ulkomaalaisille 
asiakkaille, sillä yhteinen työskentelykieli on englanti. Suomalaisille asiakkaille lähete-
tään suomenkielinen kysely. Kysymykset tulisi olla muodoltaan selkeitä ja yksiselitteisiä, 
jotta niitä ei voi ymmärtää väärin. Lisäksi yhdessä kysymyksessä tulisi kysyä vain yhtä 
asiaa, ja koko lomakkeen kysymykset ryhmitellä aihealueiden mukaisesti loogiseksi ko-
konaisuudeksi.  
 
Kyselyn yhteydessä lähetettävä sähköposti toimii kyselyn saatteena. Saatteessa tulee mai-
nita tietojen luottamuksellisuus, tutkimuksen tarkoitus ja vastausaika. Saate voidaan yksi-
löidä vastaajittain niin, että se on henkilökohtainen. Kyselyyn tulisi varata riittävän pitkä 
vastausaika, jotta vastausprosentti olisi mahdollisimman korkea. Toisaalta vastausajan 
pitkittäminen harvoin tuo merkittävästi lisää vastaajia. Vastaajien houkuttelemiseksi tie-
tyn ajan kuluessa tulisi lähettää sähköpostitse muistutus niille, ketkä eivät ole vielä kyse-
lyyn vastanneet. Kyselyn toteuttamisessa tulisi huomioida loma-ajat, ja erityisesti kesä-
kuukaudet, jolloin iso osa henkilöstöä on lomilla. Otollisin aika kyselyn toteuttamiseen 
olisikin syksy tai kevät. 
 
Kyselytutkimuksen toteuttaminen vaatii kokonaisuudessaan paljon aikaa ja vaivaa lähtien 
mittauksen tarpeellisuuden arvioinnista ja päättyen saaduista tuloksista johtopäätöksien 
tekemiseen ja toiminnan kehittämiseen. Tutkimuksen toteuttaminen henkilöstön voimin 
omien töiden lomassa saattaa osoittautua melko mahdottomaksi, ja toisaalta objektiivisen 
kyselylomakkeen laatiminen voi olla vaikeaa toteuttaa henkilöstön voimin. Ehdotankin 
kyselytutkimuksen tehtäväksi ulkopuolisen toimesta. Tutkimuksen tekoon voidaan palka-
ta ulkopuolinen yritys, joka on erikoistunut asiakastyytyväisyystutkimusten tekoon. Asia-
kastyytyväisyystutkimuksen toteuttaminen soveltuu myös hyvin opiskelijalle opinnäyte-
työksi. 
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Asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla saaduista tutkimuksista Yritys X saisi paljon tär-
keää tietoa asiakassuuntautuneisuuden kehittämiseen liiketoiminnassaan. Säännöllinen 
palautteen keruu asiakkailta auttaa löytämään toiminnan kehityskohteet sekä jo tapahtu-
neen kehityksen. Lisäksi kyselyn avulla voidaan selvittää, mihin asiakkaat ovat jo tyyty-
väisiä ja millaisia toiveita heillä on tulevaisuutta ajatellen. 
 
6.1.2 Itsearviointi ja spontaanin asiakaspalautteen kerääminen 
 
Itsearviointi ja asiakkaalta vuoden mittaan saadun spontaanin palautteen kerääminen voi-
taisiin yhdistää yhdeksi asiakastyytyväisyyden mittaamisen menetelmäksi Yritys X:llä. 
Käytännössä itsearviointiin tulisi osallistua kaikki ne yrityksen henkilöt, jotka työskente-
levät säännöllisesti asiakasrajapinnassa, eli ainakin myynnin henkilöstö. Itsearviointi ja 
saadun palautteen läpikäynti voitaisiin suorittaa kootusti kerran vuodessa niin, että kysei-
sen asiakkaan vastuuhenkilöt eli myyntiassistentti ja myyntipäällikkö yhdessä vastaisivat 
kyseisen asiakkaan lopullisesta arvioinnista. Ensin jokainen arvioisi itse omaa toimintaan-
sa, ja asiakkaat arvioitaisiin vastuumyyntipäällikön ja assistentin toimesta. Yhteenveto 
esiteltäisiin vuosittaisessa palaverissa ja sen pohjalta tehtäisiin suunnitelmat ja johtopää-
tökset toiminnan kehittämiselle tulevaa vuotta ajatellen.  
 
Yhteisessä vuosittaisessa palaverissa pohdittavia asioita tulisi olla ainakin itsearvioinneis-
sa heränneet kysymykset ja ideat, asiakkailta saatu palaute ja kehitystoiveet sekä mahdol-
liset ongelmatilanteet. Palautteen keräämisen avulla huomataan myös, miltä osin asiakas 
on ollut tyytyväinen tai erityisen ilahtunut. 
 
Vuosittain toteutettu itsearviointi ja asiakkaiden spontaanin palautteen kerääminen edel-
lyttää huomioiden ja ideoiden kirjaamista ylös pitkin vuotta, sillä vuoden varrella esiin 
nousseet asiat unohtuvat muuten helposti. Myynnin parissa työskentelevät henkilöt voisi-
vatkin kirjata huomionsa ainakin viikko- tai kuukausitasolla muistiin. Tietojen keräämistä 
varten tulisi ottaa käyttöön esimerkiksi seuraavassa kappaleessa esitelty asiakastyytyväi-
syysjärjestelmä tai kehittää jokin toinen menetelmä tietojen systemaattista tallentamista 
varten. Irralliset paperilaput hukkuvat vuoden aikana, joten sähköinen menetelmä on var-
mempi tietojen säilyttämisen kannalta. Kiireisinä työpäivinä itsearviointien kirjaaminen 
saattaa olla vaikeaa, sillä muistiinpanojen kirjaaminen aiheuttaa henkilöstölle lisätyötä. 
Tärkeää olisikin kuitenkin muistiinpanojen teko säännöllisesti pitkin vuotta, jotta saatai-
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siin mahdollisimman kattava kuva asiakastyytyväisyydestä niin henkilöstön kuin asiak-
kaankin näkökulmasta katsottuna. 
 
Vertaamalla suoritettua itsearviointia ja spontaanin asiakaspalautteen keräämistä asiakas-
tyytyväisyyskyselyn tuloksiin, voidaan havaita mahdollinen palveluaukko. Yrityksen hen-
kilöstö saattaa pitää toimintaansa parempana kuin mitä se on asiakkaiden näkökulmasta. 
Siten asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset saattavatkin olla tärkeitä toiminnan kehittämi-
sen kannalta. Itsearvioinnin hyödyllisyys liittyy myös olennaisena osana henkilöstön toi-
mintatapojen kehittämiseen. Itsearvioinnin avulla henkilöstö voi miettiä jopa palveluta-
pahtumakohtaisesti omia toimintatapojaan ja niiden kehittämistä. Omien havaintojen 
säännöllinen kirjaaminen pakottaa henkilöstön hetkeksi pohtimaan omaa osuuttaan palve-
lutapahtumassa ja asiakkaiden tyytyväisyyden muotoutumisessa. Esimerkiksi ongelmati-
lanteissa myyntihenkilö kirjaa tilanteen ylös ja samalla mahdollisesti pohtii syitä ongel-
man syntyyn ja ehdotuksia, joiden avulla ongelma voidaan jatkossa välttää. Samalla hen-
kilö pohtii omaa osuuttaan ongelman synnyssä ja omia toimintamalleja virheen korjaami-
sessa ja ennaltaehkäisyssä. 
 
Myyntipäälliköt ja johto toteuttavat tällä hetkellä suuren osan asiakashallinnasta ja sen 
strategisesta suunnittelusta Yritys X:llä. Myyntiassistenttien liittäminen mukaan asia-
kashallinnan ja asiakasprosessien kehittämiseen esimerkiksi itsearvioinnin ja palautteen 
keräämisen keinoin motivoi ja sitouttaa henkilöstöä sekä parantaa asiakaspalvelun laatua. 
  
6.1.3 Asiakastyytyväisyysjärjestelmän käyttöönotto 
 
Asiakastyytyväisyysjärjestelmällä tarkoitetaan systemaattista kokonaisuutta asiakaspalaut-
teiden keräämiseen eri kanavista. Siten asiakastyytyväisyysjärjestelmä ei ole erillinen 
asiakastyytyväisyystutkimus vaan laajempi kokonaisuus asiakaspalautteen keräämiseen 
asiakaslähtöisesti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 113.) 
 
Yritys X:llä asiakastyytyväisyysjärjestelmän avulla voitaisiin kerätä systemaattisesti yh-
teen vuosittaisen asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset, internetsivujen kautta jätetyn asia-
kaskohtaisen palautteen sekä suullisesti asiakkaalta saadut myyntipäällikön tai myyntias-
sistentin kirjaamat palautteet. Järjestelmää voisi käyttää myös henkilöstön itsearviointien 
kirjaamiseen.  Käytännössä asiakas perustettaisiin asiakastyytyväisyysjärjestelmään, jonne 
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asiakkaalle luotaisiin oma käyttäjätunnus ja salasana, joiden avulla asiakas pystyisi jättä-
mään vapaamuotoisen palautteensa Yritys X:n Internet-sivujen kautta sekä vastaamaan 
asiakastyytyväisyyskyselyyn. Asiakkaiden tunnistaminen yrityskohtaisten tunnusten avul-
la asiakkaan antaessa palautetta mahdollistaa palautteiden kohdentamisen oikealle asiak-
kaalle. Ilman kirjautumista kuka tahansa voisi antaa palautetta Yritys X:lle, ja tämä saat-
taisi vääristää seurantaa.  
 
Asiakastyytyväisyysjärjestelmän avulla voidaan seurata asiakaskohtaisesti asiakastyyty-
väisyyden kehitystä pitkällä aikavälillä tai keskittyä vuositasolla annettuihin palautteisiin. 
Kokonaisuutena asiakastyytyväisyysjärjestelmä auttaisi Yritys X:ää asiakkaiden koko-
naisvaltaisen tyytyväisyyden seurannassa kirjallisen sekä suullisen ja numeraalisen palaut-
teen ansiosta. Asiakastyytyväisyysjärjestelmän etuna on myös palautteiden arkistointi, jol-
loin vertailutieto aiempiin vuosiin on aina saatavilla. Näin voidaan huomata kehitystyön 
tulokset sekä mahdollistaa toiminnan asiakaslähtöinen jatkokehitys. 
 
Salainen kappale. 
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Asiakastyytyväisyysjärjestelmän kehittäminen ja käyttöönotto Yritys X:llä vaatii huolel-
lista taustatyötä ja selvittelyä, ja siten järjestelmän käyttöönotto on mahdollista vain laajan 
suunnitteluprosessin kautta. Haluan kuitenkin esitellä asiakastyytyväisyysjärjestelmän 
käyttöönoton kehityskohteena Yritys X:lle, sillä teoriatietoon nojautuen järjestelmästä oli-
si hyötyä asiakaslähtöisen liiketoiminnan kehittämisessä. Kuvassa 12 on esitetty malli-
esimerkki asiakastyytyväisyysjärjestelmästä.  
 
6.1.4 Yhdistetty palvelun indeksi 
 
Teoriaosuudessa käsiteltiin Christopherin kehittämää täydellisen tilauksen käsitettä, jonka 
lähtökohtana on asiakkaan vaatimusten täyttäminen sataprosenttisesti. Työvälineenä pal-
velun suorituskyvyn seurannassa voidaan käyttää yhdistetyn palvelun indeksiä (composite 
service index). Indeksin avulla yrityksen on mahdollista seurata asiakkaan palvelun tasoa 
kokonaisvaltaisesti, ja siten luoda ohjeita toiminnan kehittämiseksi. (Christopher 2005, 
77.) Indeksin käyttöönotto Yritys X:llä mahdollistaisi kokonaisvaltaisen asiakaspalvelun 
seuraamisen ja kehittämisen. Indeksi toimisi erityisesti johdon apuvälineenä suoritusky-
vyn seurannassa ja sen kehittämisessä (taulukko 2).  
 
Taulukko 2. Yhdistetty palvelun indeksi (Christopher 2005, 78) 
 
 
Mitattavia kohteita ovat ennen toimitusta, toimituksen aikana ja toimituksen jälkeen ta-
pahtuvat seikat. Ennen toimitusta keskeisiä mitattavia seikkoja ovat muun muassa varas-
totilanne, kohteiden toimituspäivät ja vastausajat asiakkaiden puhelin- ja sähköposti-
kyselyihin. Toimitukseen liittyy esimerkiksi tilauksen täytäntöönpanon aste, toimitus ajal-
laan, toimitusviivästykset sekä korvaavien tuotteiden määrä. Toimituksen jälkeen mitatta-
via kohteita ovat muun muassa asiakasvalitukset, reklamaatiot sekä laskutusvirheet. Tau-
lukko 2 kuvaa esimerkkiä yhdistetyn palvelun indeksistä, jossa on viisi palvelun element-
56 
  
tiä ja niiden painoarvot tärkeyden mukaisesti asiakkaalle. Lisäksi taulukko kuvaa yrityk-
sen suorituskykyä prosentuaalisesti ja palvelukohtaisesti. Kertomalla painoarvo sekä pal-
velun elementti keskenään saadaan painoarvo kyseiselle palvelun osa-alueelle. Laskemal-
la osa-alueet yhteen saadaan kokonaisarvo palvelun tasolle. (Christopher 2005, 77.) 
 
Yritys X:llä kyseisen indeksin käyttöönotto korvaisi nykyiset palvelun suorituskyvyn mit-
tarit entistä kokonaisvaltaisemmalla tarkastelumallilla. Kokonaiskuvan saaminen palvelun 
suorituskyvystä Yritys X:llä on tärkeää kilpailukyvyn ylläpitämiseksi ja toiminnan jatku-
van kehittämisen mahdollistamiseksi. 
 
6.2 Reklamaatiot 
 
Yritys X:n asiakasvalitusten käsittelyn prosessi on esiteltynä teoriaosiossa. Keskeinen 
epäkohta valitusten käsittelyssä on se, ettei kaikkia asiakaspalautteita kirjata Yritys X:n 
toiminnanohjausjärjestelmään, vaikka yrityksen ohjeistuksen mukaan näin tulisi toimia. 
Esimerkiksi suullisesti puhelimitse tai kasvotusten saadut asiakasvalitukset jäävät usein 
henkilöstöltä kirjaamatta järjestelmään. Jatkossa kaikki palautteet tulisi kirjata toimin-
nanohjausjärjestelmään, jotta palautteiden seuranta sekä toiminnan kehittäminen perustui-
si todenmukaiseen tietoon. Jos ainoastaan varsinaiset reklamaatiot syötetään järjestel-
mään, iso joukko asiakasvalituksia jää käsittelemättä. Vaihtoehtoisesti saatu suullinen pa-
laute voitaisiin kirjata yllä esiteltyyn asiakastyytyväisyysjärjestelmään, ja vain varsinaiset 
reklamaatiot syöttää nykyiseen järjestelmään. 
 
Nykyistä toiminnanohjausjärjestelmää edeltäneestä järjestelmästä oli mahdollista lähettää 
asiakkaalle vaivattomasti yhden klikkauksen avulla informoiva sähköposti, jossa kerro-
taan että asiakkaan reklamaatio on vastaanotettu ja sitä käsitellään parhaillaan. Nykyisestä 
järjestelmästä kyseisen sähköpostin lähettäminen ei ole kuitenkaan mahdollista, vaan rek-
lamaation järjestelmään syöttävän henkilön tulee lähettää se erikseen. Valmis lomakepoh-
ja on kyllä olemassa, mutta se täytyy erikseen täyttää sekä lähettää.  Lomakkeeseen täyte-
tään asiakasyrityksen nimi, tuote, tuote-erän numero sekä reklamaation numero. Jos lo-
make voitaisiin lähettää suoraan järjestelmästä, yksi työvaihe jäisi pois, sekä vaara siitä, 
että informoivan sähköpostin unohtaa asiakkaalle lähettää. Asiakaslähtöisen toiminnan 
näkökulmasta katsottuna on tärkeää, että asiakas saa asianmukaisen informaation asiakas-
valituksensa käsittelystä. Näin asiakas tietää että valitus on vastaanotettu. 
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Reklamaatiota syötettäessä järjestelmään valitaan reklamaatiolle syykoodi asiakkaan nä-
kökulmasta, eli syy, miksi asiakas reklamoi. Syykoodin valinta on noussut esiin yhdeksi 
ongelmakohdaksi liittyen reklamaatioiden syöttämiseen järjestelmään, sillä asiakkaalta 
saadun reklamaation perusteella on vaikeaa arvioida joissakin tilanteissa, mikä syy mah-
taa olla. Asiakas ei välttämättä itse tiedä syytä tuotteen toimimattomuuteen tuotannossaan, 
eikä myyntiassistentti välttämättä myöskään osaa arvioida syytä reklamaatioon, esimer-
kiksi asiakkaan valokuvien perusteella. Syykoodin oikea kirjaaminen on kuitenkin tärkeää 
raportoinnin näkökulmasta. Syykoodien valinnan yksinkertaistamiseksi koodeista tulisi 
tehdä selkeät käyttäjäystävälliset ohjeet, jotta henkilö, joka ei tunne tuotteiden rakennetta, 
osaa myös syöttää reklamaation oikealla koodilla. Toinen vaihtoehto on syykoodivaih-
toehtojen muokkaaminen järjestelmässä. 
 
Reklamaation johtaessa virheellisten tuotteiden palautukseen takaisin Yritys X:lle, logis-
tiikan tehtävänä on vastaanottaa tuotteet, ja kirjata ne varastoon. Ongelmana palautukses-
sa on logistiikan näkökulmasta se, ettei informaatio kulje logistiikalle saakka mikä tuot-
teissa oli vikana, milloin ne ovat uudelleen lähetettävissä tai hyllytettävissä varastoon. 
Logistiikan on myös varjeltava, ettei kyseisiä palautettuja tuotteita vahingossa lastata tie-
tylle asiakkaalle täyteen hintaan reklamaation ollessa käsittelyssä. Logistiikan tulisi siis 
saada tietää reklamaation käsittelyn jälkeen, miten palautettujen tuotteiden kanssa toimi-
taan. Informaatio kulkee asiakkaalle, mutta tästä lähtien reklamaation tulos ja jatkotoi-
menpiteet on ilmoitettava myös logistiikalle. Tällä hetkellä logistiikan mukaan palautus-
lavojen käsittelyajat ovat todella pitkiä, vaikka itse reklamaatioiden käsittelyyn ei kulu 
kovinkaan kauan aikaa. Ongelma on tiedonkulussa; tieto ei kulje logistiikan korviin sa-
malla nopeudella kuin esimerkiksi asiakkaalle. 
 
Haastatteluiden perusteella kehityskohteeksi asiakasvalituksiin liittyen nousi myös käy-
tössä oleva asiakasvalitusten raportointijärjestelmä, joka on osa toiminnanohjausjärjes-
telmää. Raportointijärjestelmään tallentuvat tiedot toiminnanohjausjärjestelmään kirja-
tuista asiakasvalituksista. Kyseinen raportointijärjestelmä on järjestelmänä kankea, sillä 
sen järjestelmästä löytyy tietoja reklamaatioista usean eri hakukriteerin avulla, esimerkiksi 
reklamaatiot asiakkaittain, hyvitysten määrä, palautusten määrä, sekä reklamaatiot syit-
täin. Yritys X tarvitsee aktiivisesti vain noin viittä erilaista raporttia reklamaatiosta, ja si-
ten järjestelmässä on useampi kymmenen tarpeetonta raporttia. Työskennellessäni Yritys 
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X:llä en itse perehtynyt tarkemmin raportointijärjestelmään. Raportteja seuraa teknisen 
asiakaspalvelun henkilö. 
 
Yritys X:llä yksikössä jossa itse työskentelin, on ainoastaan yksi teknisestä asiakaspalve-
lusta ja reklamaatioista vastaava henkilö. Haastattelun ja teoriatiedon perusteella tekninen 
asiakastuki on yrityksissä keskeinen lisäarvon tuottaja. Teknisestä tuesta vastaavan henki-
lön sairastuessa tai ollessa lomilla hänellä ei ole tuuraajaa yksikössä lainkaan, eli käytän-
nössä asiakkaat eivät välttämättä saa apua akuutteihin ongelmiinsa tai kysymyksiinsä en-
nen kuin kyseinen henkilö palaa takaisin töihin. Päivittäin asiakkailta voi tulla useita 
kymmeniä kyselyitä, joten lomat ja sairastumiset aiheuttavat viivettä niiden käsittelyyn. 
Vielä pahempi tilanne tulisi eteen, jos kyseinen henkilö vaihtaisi työpaikkaa. Tällöin ku-
kaan ei osaisi vastata asiakkaiden tuotteiden teknisiin ominaisuuksiin liittyviin kysymyk-
siin, ainakaan yhtä laajasti. Asiakasnäkökulmasta katsottuna olisi tärkeää, jos kyseisessä 
yksikössä olisi toinenkin henkilö, joka koulutettaisiin teknisen asiakastuen tehtäviin. Täl-
löin hän voisi tarpeen tullen hoitaa kyseisiä tehtäviä, ja siten asiakkaat pysyisivät tyyty-
väisinä, kun heidän kyselyihinsä voitaisiin vastata lyhyessä ajassa. 
 
6.3 Henkilöstön toiminnan seuranta ja kehittäminen 
  
Salainen kappale. 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.3.1 Henkilöstön tyytyväisyyskysely 
 
Yritys X:llä järjestetään vuosittain laaja henkilöstön tyytyväisyyskysely, jonka toteuttaja-
na toimii ulkopuolinen yritys. Kyselyssä selvitetään henkilöstön näkemyksiä muun muas-
sa liittyen konserniin yleisesti, työilmapiiriin, motivaatioon ja kannustamiseen. Kyselyn 
jälkeen osastot ovat saaneet ryhmätöitä liittyen esiin nousseisiin kehityskohteisiin. Tä-
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mänvuotinen kysely on henkilöstölle jo tehty, samoin kuin ryhmätyöt, mutta ryhmätöitä ei 
ole käsitelty lainkaan. Henkilöstön mukaan asia ihmetyttää, sillä ryhmätyöt vain lojuvat 
tällä hetkellä työpöydillä. 
 
Henkilöstön tyytyväisyyden ollessa hataralla pohjalla, henkilöstön tyytyväisyyskyselyn 
jatkotoimenpiteet ovat erityisen tärkeitä. Jos tuloksien pohjalta ei suoriteta kehitystoimen-
piteitä, pohja koko kyselyn tekemiselle katoaa. Ehdotankin että asian eteenpäinviemiseksi, 
ja työilmapiirin, henkilöstön motivoinnin, työssäjaksamisen ja viihtymisen kehittämiseksi 
perustettaisiin erillinen tiimi, jonka tehtävänä on nimenomaan ongelma-alueiden kehittä-
minen. 
 
Työhyvinvointitiimejä on otettu käyttöön muissakin yrityksissä, ja esimerkiksi Metso Pa-
perilla vastaava on tuottanut erinomaisia tuloksia. Työterveyden Edistämisyhdistys ry on 
palkinnut kyseisen mallin valtakunnallisella työsuojelupalkinnolla osoituksena osaamisen 
ja aidon yhteistyön tuloksellisuudesta vuonna 2001.  (Metso verkkoraportit 2001.) Yritys 
X:n työhyvinvointitiimiin voisi kuulua ainakin eri osastojen työsuojeluvaltuutetut sekä 
työterveyshuollon edustaja. Lisäksi tiimiin voitaisiin valita edustajia henkilöstön keskuu-
desta eri osastoilta, jotta tiimin jäseninä olisi edustajia mahdollisimman laajasti eri osas-
toilta. 
 
Tiimin tavoitteena olisi yleisesti ottaen henkilöstön hyvinvoinnin kehittäminen. Yhtenä 
osa-alueena tulisi olla henkilöstön tyytyväisyyskyselyssä esille nousseet ongelma-alueet, 
ja niiden kehittäminen. Tiimin toiminnan tulisi tukea Yritys X:n yhteisiä tavoitteita ja olla 
osa yhtenäisemmän Yritys X:n luomista. Yhtenäisyyden luomiseen, ja työilmapiirin sekä 
sisäisten rajapintojen kehittämiseksi hyvinvointitiimin tehtäviin kuuluisi myös yhteisten 
vapaa-ajan aktiviteettien järjestäminen, kuten esimerkiksi teatteri-illat, sauna-illat, urhei-
luaktiviteetit, sekä yön yli kestävät virkistysmatkat. Vapaa-ajan ohjelman järjestämiseksi 
hyvinvointitiimillä tulee toki olla työnantajan tuki, mutta toisaalta työnantajan on ymmär-
rettävä yhteisten vapaa-ajan aktiviteettien merkitys työyhteisön hyvinvoinnille. Hyvin-
vointitiimin toiminta tulisi järjestää ainakin pääasiallisesti työajalla. 
 
Hyvinvointitiimin toiminnan toivottavia tuloksia ovat pidemmällä aikavälillä työyhteisön 
yhtenäistyminen, ilmapiirin parantuminen, sairauspoissaolojen väheneminen, sisäisten 
asiakasrajapintojen kehittyminen, henkilöstön motivaation kohoaminen ja kokonaisuudes-
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saan hyvinvoiva ja hyvin toimiva työyhteisö. Kuten teoriaosiossa mainitaan, ensin yrityk-
sen sisäinen toiminta on saatava kuntoon, jotta voidaan saavuttaa tuloksia ulkoisesti (Ks. 
Grönroos 2009, 447). 
 
6.3.2 Asiakasrajapinnat ja sisäinen tiedonkulku 
  
Asiakasrajapintatyöskentelyyn liittyvät ongelmat sekä tiedonkulun ongelmat nivoutuvat 
toisiinsa Yritys X:llä. Työskennellessäni yrityksessä puutteet sisäisessä tiedonkulussa ai-
heuttivat jonkin verran ongelmia työskentelyssä. Osittain syynä saattoi olla yhteisien toi-
mintamallien puuttuminen, uudet työntekijät tai kiire.  Useiden ongelmatilanteiden ennal-
taehkäisyssä hyvin toimiva sisäinen viestintä olisi pelastanut paljon. Tiedonkulun ongel-
mia olivat muun muassa viestien paljous, sisäisten rajapintojen hallitsemattomuus, henki-
löstön keskinäinen viestintä ja viestimättömyys. Viestien paljous liittyi sähköposteihin, 
jotka saapuivat joko ulkoiselta asiakkaalta tai kollegalta. 
 
Salainen kappale. 
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6.4 Sisäiset toimintamallit 
 
Sisäisten toimintamallien kehittäminen Yritys X:llä on keskeistä työn sujuvuuden, henki-
löstön tyytyväisyyden ja virheiden välttämisen kannalta. Uuden työntekijän näkökulmasta 
esiin nousi työskentelyni aikana seikkoja, joiden kehittämisen avulla virhetilanteet olisi 
voitu välttää muutamilla kehitystoimenpiteillä. Lisäksi työn sujuvuus ja tehokkuus kas-
vaisi. 
 
6.4.1 Sähköiset ohjeistukset 
 
Yritys X:llä osa ohjeistuksista erilaisten tehtävien tekoon ovat useampia vuosia vanhoja, 
tai toiminta-ohjeet ovat ainoastaan hiljaisena tietona työntekijöiden mielissä. Ongelmia 
tulee vastaan työntekijöiden vaihtuessa sekä sijaisten tullessa taloon. Esimerkiksi asiak-
kaista ei pidetty vielä kesällä 2010 asiakasrekisteriä, jossa ilmenisi asiakkaan perustieto-
jen lisäksi laajemmin tietoja asiakkaan toimialasta, yhteyshenkilöistä, sekä muista keskei-
sistä asiakassuhteen hoidon kannalta tärkeistä asioista. Tällä hetkellä Yritys X:llä on käy-
tössään CRM-järjestelmä asiakastietojen ylläpitoa ja arkistointia varten. Toiminnanoh-
jausjärjestelmässä on puolestaan muun muassa asiakkaan tilaushistoria, hinnat, kuljetuk-
siin liittyviä ohjeistuksia sekä perustietoja asiakkaasta. 
 
Ulkomaankaupassa tarvittavien asiakirjojen mallit tulisi olla henkilökunnan saatavilla 
sähköisessä muodossa työasemilla. Tällä hetkellä Yritys X:n henkilökunnalla ei ole käy-
tössään yhtenäistä kansiota jossa lomakemallit olisivat, vaan työntekijät ovat itse tallenta-
neet joitakin lomakemalleja omille työasemilleen oman muistin tueksi. Käytäntö on niin 
kauan toimiva kunnes uusi työntekijä tarvitsisi lomakkeita, jolloin yhteinen sähköinen 
lomakearkisto olisi kätevä. 
 
Sähköistä, kaikkien nähtävillä olevaa ohjeistusta ei ole myöskään Yritys X:llä käytettäviin 
IT-järjestelmiin. Toiminnanohjausjärjestemä, jonka parissa itse pääsääntöisesti työskente-
lin, on uutena järjestelmänä melko laaja hallita ilman ohjeistusta. Järjestelmän käyttöön 
opastava ”guideline” tulisi tarpeeseen niin uusille työntekijöille yleisenä ohjeena kuin 
vanhoillekin työntekijöille muistin tukena. Toiminnot, joita ei toiminnanohjausjärjestel-
mässä päivittäin tarvitse, unohtuvat helposti. Lisäksi virheiden tekeminen vähenisi op-
paan myötä. Kuvallinen ja käyttäjäystävällinen opas voisi olla sähköisessä muodossa luet-
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tavissa Yritys X:n intranet sivustolla. 
 
6.4.2 Asiakastapaamiset 
 
Yritys X:llä myyntipäälliköt hoitavat pääasiassa asiakastapaamiset, ja vain harvoin myyn-
tiassistentit osallistuvat tapaamisiin. Toisinaan myyntipäälliköt kirjaavat asiakastapaa-
misistaan matkakertomuksen, jossa kerrotaan tapaamisten sisällöstä.  Asiakastapaamisiin 
liittyvä kehityskohde onkin juuri kaikkien tapaamisien sisällöstä tiedottaminen myös 
myyntiassistenteille. Myyntiassistenttien ollessa päivittäin yhteydessä asiakkaiden kanssa 
joko puhelimitse tai sähköpostitse, on olennaista tietää asiakkaan tilanteesta. Toisaalta 
vaikka kaikki tapaamisessa keskustellut asiat eivät liittyisikään suoranaisesti myyntiassis-
tentin tehtäviin, on toimenkuva kannalta mielekästä tietää asiakkaan toiminnasta laajem-
min. Myyntipäälliköiden tulisikin kirjata jokaisesta asiakastapaamisesta pääkohdat ylös 
myyntiassistenteille, tai ainakin kertoa tapaamisen sisällöstä suullisesti heille. Uskon, että 
kyseinen toimintamalli edistää myyntiassistenttien työmotivaatiota ja osaltaan myös si-
touttaa heitä. Mielekkyys työhön kasvaa, kun tiedetään, miksi toimitaan niin kuin toimi-
taan ja tunnetaan yrityksiä paremmin, joiden kanssa työskennellään päivittäin. 
 
6.4.3 Tilausten vastaanotto 
 
Yritys X:n asiakkaat lähettävät tilauksensa tyypillisimmin joko sähköpostitse tai faksilla. 
Yhtenäistä pohjaa tilauksille ei ole, vaan asiakkaat käyttävät omia tilauspohjiaan, jotka 
eroavat maittain hyvin paljon. Tilaukset saattavat olla asiakasyrityksen määrämuotoisia 
lomakkeita, joista ilmenee selkeästi tilauksen tiedot, tai jopa käsinkirjoitettuja tilauksia 
kohdemaan kielellä, joiden kanssa saattaa olla joskus tulkinnanvaraa. Siksi ehdottaisinkin 
kehityskohteeksi tilauslomakkeiden yhdenmukaistamista. Lomakepohja voisi olla käte-
vimmin saatavilla Yritys X:n Internet-sivuilta, josta se olisi tulostettavissa asiakasyrityk-
sen käyttöön. Lomakkeesta tulisi olla tulostettavissa sekä suomen- että englanninkielinen 
versio. Toinen ehdotus tilausten yhtenäistämiseksi on tilauksen teko suoraan Yritys X:n 
Internet-sivujen kautta, jolloin varsinaista tilauslomaketta ei tarvitse erikseen tulostaa, 
täyttää ja skannata tai faksata Yritys X:lle. Internet-sivujen kautta tehdystä tilauksesta läh-
tisi suoraan ilmoitus myyntiassistentin sähköpostiin. Siten myyntiassistentti huomaisi ti-
lauksen heti ja tilausprosessi ei viivästyisi ainakaan tilauksen vastaanottamisen takia.  
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7 YHTEENVETO  
 
Opinnäytetyön aihe on mielestäni erittäin mielenkiintoinen mutta samalla hyvin haastava. 
Mielenkiintoisen työstä teki se, että olen työskennellyt itse toimeksiantajayrityksessä ja si-
ten päässyt hyvin läheltä seuraamaan toimintaa. Lisäksi aiheeni on hieman totuttua mark-
kinoinnin opinnäytetyötä harvinaisempi, joten aiheen erilaisuus viehätti tarttuessani sii-
hen.  
 
Haasteelliseksi työn teki teorian kokoaminen, sillä aihetta käsittelevää kirjallisuutta on 
paljon, ja siten aiheen lopullinen rajaus tarpeeksi kapeaksi tuntui vaikealta. Lisäksi opin-
näytetyön ja päivätyön yhteensovittaminen aiheutti haasteita aikataulujen suhteen. Vaikka 
olenkin työskennellyt toimeksiantajayrityksessä, vuoden aikana on unohtunut paljon ja 
myös kyseisessä yrityksessä ovat monet asiat ehtineet muuttua. Työn tekemistä olisi eh-
dottomasti helpottanut työskentely samanaikaisesti kohdeyrityksessä, jolloin toiminta olisi 
ollut tuoreessa muistissa, ja muun henkilöstön apu kokoajan saatavilla. 
 
Jälkeenpäin ajateltuna huomaa asioita, joita olisi mahdollisesti kannattanut tehdä toisin 
opinnäytetyöprosessissa. Esimerkiksi huomioiden ja ideoiden systemaattisen keräämisen 
muistiin olisin voinut aloittaa heti mennessäni töihin toimeksiantajayritykseen. Myös työn 
aktiivinen tekeminen olisi pitänyt aloittaa heti syksyllä 2010 eikä vasta vuodenvaihteen 
jälkeen.  
 
Mielestäni opinnäytetyö onnistui kuitenkin kokonaisuutena saavuttamaan sille asetetut ta-
voitteet, eli yksittäisten kehityskohteiden nostamisen esiin, ja kehitysideoiden löytämisen 
teorian valossa. Empiirisessä osassa esiin nousivat neljä selkeää kehitystä vaativaa osa-
aluetta Yritys X:llä: asiakastyytyväisyyden säännöllinen seuranta, henkilöstön hyvinvointi, 
asiakasrajapinnat sekä tiedonkulku. Kyseiset osa-alueet ovat merkittävä osa yrityksen 
toiminnan sujuvuutta, ja siten esille nousseet kehityskohteet ovat keskeisiä ja niiden kehit-
tämiseen Yritys X:llä on jatkossa panostettava yhä enemmän. Uskon, että työstäni on hyö-
tyä yrityksen päivittäisen toiminnan kehittämisessä, ja siihen opinnäytetyöni tähtäsikin. 
Yritys X:n ollessa suuri yritys johto toteuttaa suuren linjan päätökset ja laajat kehityspro-
sessit, ja siten ei olisi ollut mielekästä tutkia aihetta tähtäimenä Yritys X:n tilaus-
toimitusprosessin laajamittainen uudistaminen. Mielestäni laajamittaiselle uudistukselle ei 
sitä paitsi olisi ollut edes tarvetta. 
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Opinnäytetyöni aiheen ollessa hyvin laaja ja itse keskittyessäni tilaus-toimitusprosessin 
kehittämiseen asiakasnäkökulmasta jatkotutkimusaiheita on useita. Yritys X:n tilaus-
toimitusprosessia voisi tulevaisuudessa tutkia esimerkiksi kustannustehokkuuden näkö-
kulmasta. Tilaus-tilaustoimitusprosessin voisi myös pilkkoa osiin ja tutkia ainoastaan yhtä 
osa-aluetta ja sen kehittämistä kerrallaan. Hyvänä esimerkkinä ovat materiaalihankinnat 
sekä tuotanto, joiden kehittämiseen en itse perehtynyt työssäni.  
 
Mainitsin työssäni kehityskohteeksi asiakkaiden tyytyväisyyden säännöllisen seurannan 
sekä erillisen asiakastyytyväisyysjärjestelmän käyttöönoton. Yritys X:llä asiakkaiden tyy-
tyväisyyttä ei tutkita asiakastyytyväisyyskyselyn avulla yksikkökohtaisesti tällä hetkellä, 
joten lähitulevaisuudessa asiakastyytyväisyystutkimuksen toteuttaminen voisi olla ajan-
kohtaista. Asiakastyytyväisyyskyselyn toteuttaminen onkin yksi tärkeä jatkotutkimusaihe. 
Itse en tietoisesti halunnut lähteä kehittämään asiakastyytyväisyyskyselyä yhtään pidem-
mälle, sillä työni olisi silloin venynyt pitkäksi ja mielestäni turhaan mennyt liian pitkälle 
liittyen vain yhteen kehityskohteeseen. Työstäni saa kuitenkin aiheeseen liittyen mahdolli-
sesti apua kyselyn toteuttamiseen, kuten esimerkiksi kyselylomakkeen suunnitteluun. 
Asiakastyytyväisyysjärjestelmän käyttöönotto on myös tulevaisuutta ajatellen mainio tut-
kimuskohde, ja uskon, että Yritys X hyötyisi siitä erittäin paljon. 
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